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Samenvatting 
 
Deze studie is uitgevoerd met als doel het vergelijken van IT outsourcing theorie met de 
hedendaagse praktijk bij het Nederlandse bedrijf TNT. Het was een exploratief kwalitatief 
onderzoek met de hoop dat de resultaten van deze studie een nieuw licht zou schijnen over dit 
onderzoekstopic. Door de bestaande wetenschappelijke theorieën over kritische 
succesfactoren bij IT outsourcing en welke doelen men moet nastreven om IT outsourcing 
success te behalen te vergelijken met de IT outsourcing gebruiken in de praktijk zullen er 
naast overeenkomsten ook verschillen en aanvullingen blootgelegd kunnen worden. Deze 
gebieden waar verschillen en aanvullingen gevonden zijn, doen vermoeden dat deze nog niet 
volledig beschreven zijn in de huidige wetenschappelijke literatuur. De resultaten van deze 
studie kunnen hierdoor een richting aanwijzen naar IT outsourcing gebieden die nog beter 
onderzocht moeten worden in vervolgstudies. Als de resultaten bevestigd kunnen worden in 
een vervolgstudie, kan de bestaande wetenschappelijke literatuur aangevuld en/of aangepast 
worden zodat er een meer accuraat beeld ontstaat over dit onderzoekstopic. 
 
De centrale vragen in deze studie waren: 
1. Wat is er in de geraadpleegde wetenschappelijke literatuur beschreven over kritische 
succesfactoren bij IT outsourcing en IT outsourcing success meetinstrumenten? 
 
2. Welke overeenkomsten, verschillen en aanvullingen kan men vinden als men het 
conceptuele model vergelijkt met constateringen van diverse IT outsourcing experts die 
deelnemen aan IT outsourcing projecten bij de Nederlandse organisatie TNT? 
 
De 1ste centrale vraag was bedoeld om te onderzoeken wat er reeds beschreven is in de 
huidige wetenschappelijke literatuur over het onderzoekstopic. Het resultaat van deze 
literatuurstudie was de ontwikkeling van een conceptueel model. Rekening houdend met 
welke informatie TNT bereid was openbaar te maken zijn de volgende onderdelen van het 
conceptueel model gekozen om onderzocht te worden in de praktijk: De kritische 
succesfactoren Service quality(Grover et al., 1996), Partnership quality(Lee et al.,1999) en 
Extent of outsourcing(Grover et al., 1996). Daarnaast zijn ook de onderdelen van het IT 
outsourcing success meetinstrument van Dahlberg&Nyrhinen(2006) gekozen om onderzocht 
te worden. 
 
Om de 2de centrale vraag te beantwoorden zijn er enkele IT outsourcing experts bij TNT 
geïnterviewd om hun constateringen opgedaan in de praktijk over de gekozen onderdelen van 
het conceptueel model te beschrijven. Door de uitspraken van de IT outsourcing experts te 
vergelijken met de bestaande theorie zijn er naast de overeenkomsten ook verschillen en 
aanvullingen gevonden. 
 
De kritische succesfactor extent of outsourcing zoals beschreven door Grover et al.(1996) 
komt overeen met de praktijk bij TNT. Bij de overige kritische succesfactoren zijn wel 
aanvullingen en verschillen gevonden als men de theorie vergelijkt met de gebruiken in de 
praktijk. Service quality bestaat uit de twee dimensies Reliability en Tangibles. Volgens de IT 
outsourcing experts beïnvloeden de volgende aanvullende punten de Reliability: loyaliteit en 
geheimhouding. Grover et al.(1996) richt zich bij de dimensie Tangibles vooral op goed 
ogend IT materialen, faciliteiten en personeel. De IT outsourcing experts vinden uiterlijk 
vertoon minder belangrijk zij zien liever goed functionerend en ondersteunende IT materialen,  
faciliteiten en personeel bij de dimensie Tangibles. Dit verschilt dus met de bestaande theorie. 
  7 
Conclusie de kritische succesfactor Service quality is waarschijnlijk nog niet volledig 
beschreven in de wetenschappelijke literatuur. Vervolgonderzoek is verder nodig om deze 
verschillen en aanvullingen te verklaren. 
 
Bij de kritische succesfactor partnership quality is ook een opmerkelijk verschil gevonden als 
men de theorie van Lee et al.(1999) vergelijkt met de praktijk bij TNT. De dimensie 
benefit&risk share is niet aangetroffen in de praktijk terwijl er wel partnerships gevormd 
worden. De IT outsourcing experts constateren dat zij alleen juiste IT outsourcing partners 
kunnen aantrekken die het aandurven om de risico’s van het IT outsourcing project te dragen. 
Daarbij wordt een grondig contract opgesteld en betaling vindt pas plaats als er bepaalde 
doelen door de IT outsourcing dienstverlener behaald zijn. Ook dit doet vermoeden dat nog 
niet alles is beschreven in de huidige wetenschappelijke literatuur. Vervolgonderzoek is dus 
nodig om deze verschillen te verklaren. 
 
Bij de vergelijking van de theorie over IT outsourcing success(Dahlberg&Nyrhinen, 2006) 
met de praktijk is er ook een opmerkelijk verschil aangetroffen. Een van de economische 
doelen die men wenst te behalen volgens Dahlberg&Nyrhinen(2006) is het reduceren van IT 
kosten bij de keuze voor IT outsourcing. De IT outsourcing experts van TNT zien dit anders. 
Er wordt immers steeds meer geïnvesteerd in IT oplossingen om meer bedrijfsprocessen te 
automatiseren met de hulp van de IT outsourcing partners. Deze investeringen doen de IT 
kosten stijgen, maar de organisatiewijde kosten zullen dalen.  
 
Vervolgonderzoek via een multi-casestudy bij meerdere homogene organisaties is nodig om 
deze bevindingen te bevestigen zodat er een meer accuraat beeld ontstaat over dit 
onderzoekstopic en er beter bepaald kan worden hoe IT outsourcing success gerealiseerd kan 
worden. 
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1 Inleiding 
1.1 Aanleiding 
Het onderzoek van Dahlberg&Nyrhinen(2006) gaf de aanleiding voor de uitvoering van dit 
exploratieve kwalitatieve onderzoek. Het onderzoek van Dahlberg&Nyrhinen(2006) laat 
namelijk zien dat onderzoek naar welke factoren leiden tot IT outsourcing success nog steeds 
noodzakelijk is. Veranderingen in de IT outsourcing markt kunnen namelijk leiden tot de 
vraag naar nieuwe IT outsourcing meetinstrumenten. Dit heeft het onderzoek van 
Dahlberg&Nyrhinen(2006) namelijk aangetoond. Dit exploratieve kwalitatieve onderzoek zal 
zich richten op het vinden van overeenkomsten, verschillen en aanvullingen als men diverse 
bestaande IT outsourcing theorieën vergelijkt met constateringen gedaan door IT outsourcing 
experts in de praktijk. 
 
Het centrale onderzoeksthema van dit onderzoek is IT outsourcing success. Kritische 
succesfactoren die leiden tot IT outsourcing success en welke doelen men moet behalen om 
IT outsourcing success te realiseren zijn centrale onderwerpen in dit onderzoek. Dit 
onderwerp is de moeite waard om te onderzoeken omdat veel organisaties die zich meer gaan 
richten op hun core-business waarschijnlijk de keuze voor IT outsourcing voor een gedeelte 
van hun IT activiteiten overwegen. Het struikelblok hierbij is dat de keuze voor IT 
outsourcing ervoor moet zorgen dat de IT activiteiten op eenzelfde niveau of het liefst een 
hoger kwaliteitsniveau worden uitgevoerd tegen redelijke kosten. Als dat doel gehaald wordt 
spreekt men van IT outsourcing success. Hoe men dit kan realiseren en welke doelen 
belangrijk zijn om te behalen voor de realisatie van IT outsourcing success zal behandeld 
worden in dit onderzoek. 
 
Bedrijven die opereren op een oligopolistische markt zijn genoodzaakt zich te onderscheiden 
van hun concurrenten. Deze bedrijven kiezen voor outsourcing om een competitief voordeel 
te behalen t.o.v. hun concurrenten (Shy&Stenbacka, 2003). Zo kan een organisatie een 
kostenbesparing realiseren waardoor deze tegen een lagere kostprijs haar diensten op de markt 
kan aanbieden (Shy&Stenbacka, 2003). TNT heeft in een oriënterend gesprek met de 
onderzoeker bevestigd dat IT outsourcing success is behaald. In de woorden van een IT 
medewerker bij TNT: “TNT heeft diverse succesvolle IT outsourcing projecten lopen”. TNT 
is hierdoor een juiste setting om de wetenschappelijke theorieën over IT outsourcing te 
vergelijken met de praktijk. 
1.2 Projectkader 
Factoren die leiden tot IT outsourcing success en hoe men IT outsourcing success 
betrouwbaar kan meten zijn onderwerpen waar wetenschappers al enkele decennia onderzoek 
naar doen. Dit onderzoek hoopt een bijdrage te kunnen leveren aan dit vakgebied, door een 
exploratieve studie uit te voeren die nieuwe aanvullingen op bestaande wetenschappelijke 
theorieën probeert te vinden. Door IT outsourcing experts te ondervragen en deze uitspraken 
te vergelijken met bestaande wetenschappelijke theorieen over IT outsourcing zullen er 
overeenkomsten, verschillen en aanvullingen gevonden kunnen worden. Vooral de verschillen 
en de aanvullingen zullen vermoedens doen oprijzen dat deze gebieden nog niet volledig zijn 
beschreven door onderzoekers. 
 
De wetenschappelijke relevantie van dit onderzoek is dat de resultaten van dit onderzoek die 
gebieden bloot zal leggen die waarschijnlijk nog niet volledig zijn beschreven in de bestaande 
wetenschappelijke IT outsourcing theorieën. Hiermee vervult dit onderzoek de wens van 
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andere onderzoekers om bestaande theorieën te preciseren. “Future research can extend this 
study on outsourcing to include specific and additional factors” (Grover et al.,1996). “Studies 
for outsourcing partnership are still in a primitive stage, extension of this research is needed 
to include more specific and relevant factors to establish a high-quality partnership” (Lee et 
al., 1999). “We suggest that researchers will use, validate and further develop our instrument 
in future empirical studies” (Dahlberg&Nyrhinen, 2006).  
 
De resultaten van dit onderzoek wijzen een richting aan die onderzoekers kunnen volgen naar 
gebieden waar meer onderzoek nodig is om deze meer volledig te kunnen beschrijven. De 
maatschappelijke relevantie van dit onderzoek is dat de resultaten van deze studie kunnen 
leiden tot verbeterde meetinstrumenten voor IT outsourcing success. Als de resultaten 
bevestigd zullen worden in vervolgonderzoek zal men de bestaande theorieën mogelijk 
moeten wijzigen en/of aanvullen met de bevindingen van deze studie. 
1.3 Doelstelling 
Het doel van dit onderzoek is het toetsen van de juistheid en volledigheid van theorieën over 
IT outsourcing success door een exploratieve studie uit te voeren die deze wetenschappelijke 
theorieën zal vergelijken met bevindingen van IT outsourcing experts bij TNT die deelnamen 
aan diverse IT outsourcing projecten in de praktijk. 
1.4 Onderzoeksmodel 
Door eerst het doel in het onderzoeksmodel op te nemen en daarna het onderzoeksobject en 
onderzoeksoptiek weet men uiteindelijk welke literatuur men moet gaan bestuderen. Men 
werkt dus van rechts naar links als men een onderzoeksmodel tekent. Door de doelstelling op 
deze manier te vertalen naar een afbeelding, komt dit onderzoeksmodel tot stand. 
 
Verantwoording onderzoeksmodel: 
(a) Door het bestuderen van verschillende wetenschappelijke theorieën over IT outsourcing 
success is er een conceptueel model ontwikkeld. (b) Het ontwikkelde conceptuele model dient 
als de onderzoeksoptiek waarmee er naar de werkelijkheid wordt gekeken en is gebaseerd op 
een set van hypothesen uit meerdere theorieën over IT outsourcing success. Het 
onderzoekstype is theorietoetsend en de aard van de onderzoeksoptiek is de set van 
hypothesen te toetsen op juistheid en volledigheid door de set van hypothesen te vergelijken 
met bevindingen van IT outsourcing experts werkzaam bij de Nederlandse organisatie TNT. 
Door de theorie te vergelijken met de praktijk zullen er overeenkomsten, verschillen en 
aanvullingen gevonden worden.(c) Waardoor het mogelijk wordt om de juistheid en 
volledigheid van de bestaande wetenschappelijke theorieën aan te tonen.  
 (a)    (b)    (c) 
Figuur 0: Onderzoeksmodel 
Wetenschappelijke literatuur 
over IT outsourcing success 
meetinstrumenten 
Wetenschappelijke literatuur 
over kritische succesfactoren 
bij IT outsourcing 
Onderzoeksoptiek: 
Een Conceptueel model dat gebaseerd is 
op een set van hypothesen afkomstig van 
diverse IT outsourcing theorieën. 
Onderzoeksobject:  
IT outsourcing experts die deelnamen 
aan diverse IT outsourcing projecten bij 
de Nederlandse organisatie TNT 
Doel: Juistheid en 
volledigheid van 
bestaande IT outsourcing 
theorieën getoetst. 
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1.5 Centrale vragen 
De volgende twee centrale vragen zijn afgeleid van het onderzoeksmodel, door het 
onderzoeksmodel te splitsen in twee herkenbare onderdelen volgens de methodiek beschreven 
in Verschuren&Doorewaard(2007). 
 
1. Wat is er in de geraadpleegde wetenschappelijke literatuur beschreven over kritische 
succesfactoren bij IT outsourcing en IT outsourcing success meetinstrumenten? 
 
2. Welke overeenkomsten, verschillen en aanvullingen kan men vinden als men het 
conceptuele model vergelijkt met constateringen van diverse IT outsourcing experts die 
deelnemen aan IT outsourcing projecten bij de Nederlandse organisatie TNT? 
1.6 Deelvragen 
Op basis van de eerste centrale vraag zijn de volgende onderstaande deelvragen geformuleerd. 
Daarbij is gebruik gemaakt van de methodiek van het uiteenrafelen en rasteren van een 
kernbegrip, zoals beschreven in Verschuren&Doorewaard(2007). Het kernbegrip bij de eerste 
centrale vraag is IT outsourcing success. Zo wordt er gefocust op met welke IT outsourcing 
soorten men meer kans heeft op IT outsourcing success, hoe men IT outsourcing success kan 
waarnemen met meetinstrumenten en welke kritische succesfactoren van invloed zijn op IT 
outsourcing success. Deze bevindingen zullen in een conceptueel model opgenomen worden. 
Om daarna geoperationaliseerd te worden zodat ze empirisch waarneembaar worden. Hiermee 
is dan de eerste centrale vraag te beantwoorden omdat de meest relevante, aan IT outsourcing 
success gelieerde onderwerpen beschreven zullen zijn. 
 
1.1.Wat is er in de geraadpleegde wetenschappelijke literatuur beschreven over de 
verschillende soorten IT outsourcing? 
 
1.1.1. Hoe kan men het theoretische begrip IT outsourcing omschrijven? 
1.1.2. Welke verschillende soorten IT outsourcing kan men in de geraadpleegde 
wetenschappelijke literatuur onderscheiden? 
1.1.3. Welke succesfactoren hebben een significante invloed op het slagen van een bepaalde 
soort IT outsourcing? 
 
1.2.Welke aspecten zijn van belang voor het beschrijven van IT outsourcing success? 
 
1.2.1. Hoe kan men het theoretische begrip IT outsourcing success omschrijven? 
1.2.2. Welke instrumenten zijn in de geraadpleegde wetenschappelijke literatuur beschreven 
die de mate van IT outsourcing success meten? 
 
1.3.Welke aspecten zijn van belang voor het beschrijven van de kritische succesfactoren bij IT 
outsourcing? 
 
1.3.1. Wat zijn de kritische succesfactoren die van invloed zijn op IT outsourcing success 
volgens de geraadpleegde wetenschappelijke literatuur? 
1.3.2. Welke variabelen beïnvloeden de kritische succesfactoren van IT outsourcing success? 
1.3.3. Hoe kan men de kritische succesfactoren voor IT outsourcing success samenvatten in 
een conceptueel model? 
 
1.4.Welke onderdelen van het conceptueel model zijn relevant om geoperationaliseerd te 
worden? 
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Op basis van de tweede centrale vraag zijn de volgende onderstaande deelvragen 
geformuleerd. Door de onderstaande vijf deelvragen te beantwoorden kan er beschreven 
worden welke overeenkomsten, verschillen en aanvullingen er gevonden zijn als men de 
diverse onderdelen van het conceptueel model vergelijkt met de constateringen van diverse IT 
outsourcing experts bij TNT. Op basis hiervan zal de tweede centrale vraag beantwoordt 
kunnen worden. 
 
2.1.Welke overeenkomsten, verschillen en aanvullingen kan men vinden als men de theorie 
van Grover et al.(1996) over de kritische succesfactor Service quality bij IT outsourcing 
vergelijkt met uitspraken van IT outsourcing experts over Service quality? 
 
2.2.Welke overeenkomsten, verschillen en aanvullingen kan men vinden als men de theorie 
van Lee et al.(1999) over de kritische succesfactor Partnership quality bij IT outsourcing 
vergelijkt met uitspraken van IT outsourcing experts over Partnership quality? 
 
2.3.Welke overeenkomsten, verschillen en aanvullingen kan men vinden als men de theorie 
van Lee et al.(1999) over de determinanten van Partnership quality vergelijkt met 
uitspraken van IT outsourcing experts over de determinanten van Partnership quality? 
 
2.4.Welke overeenkomsten, verschillen en aanvullingen kan men vinden als men de theorie 
van Grover et al.(1996) over de kritische succesfactor Extent of outsourcing bij IT 
outsourcing vergelijkt met uitspraken van IT outsourcing experts over Extent of 
outsourcing? 
 
2.5.Welke overeenkomsten, verschillen en aanvullingen kan men vinden als men de theorie 
van Dahlberg&Nyrhinen(2006) over IT outsourcing success vergelijkt met uitspraken van 
IT outsourcing experts over welke doelen belangrijk zijn om te behalen om IT outsourcing 
success te realiseren? 
1.7 Leeswijzer 
In hoofdstuk 1 zijn zojuist de probleemstelling, de daarvan afgeleide centrale vragen en 
deelvragen gepresenteerd. In hoofdstuk 2 worden de aanpak en de resultaten van de 
literatuurstudie beschreven. In hoofdstuk 3 wordt de aanpak van het empirisch onderzoek 
beschreven. De onderzoeksresultaten worden in hoofdstuk 4 gepresenteerd. De conclusies en 
aanbevelingen worden in hoofdstuk 5 behandeld. In hoofdstuk 6 vindt u een persoonlijke 
reflectie van de onderzoeker over het schrijven van deze scriptie. 
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Tabel 1: Aantal artikelen per zoekterm 
2 Theoretisch kader: IT outsourcing success 
2.1 Verantwoording voor de uitvoering van het literatuuronderzoek 
Het literatuuronderzoek is uitgevoerd om de eerste centrale vraag te kunnen beantwoorden. 
Bronnen die toegestaan zijn voor dit literatuuronderzoek zijn wetenschappelijk gepubliceerde 
artikelen in gerefereerde wetenschappelijke tijdschriften en bijdragen aan proceedings. 
 
Gebruikte middelen om de artikelen te vinden waren: 
• Universiteitsbibliotheek Groningen 
• Universiteitsbibliotheek Open Universiteit Nederland 
• Google Scholar 
 
Google Scholar heb ik het meest gebruikt, voor het zoeken naar artikelen. Natuurlijk kan men 
met Google Scholar niet alle artikelen downloaden maar men kan wel de abstracts 
doornemen. Hierdoor kan men beoordelen of een artikel de moeite waard is om te gebruiken. 
Via de universiteitsbibliotheken kan men de artikelen raadplegen die men niet via Google kon 
inzien. De zoektermen voor de artikelen waren: ‘IT outsourcing success’ en ‘Critical 
succesfactors for IT outsourcing’. Eerst heb ik gezocht op de term ‘IT outsourcing success’ 
welke 4 relevante artikelen opleverde over IT outsourcing success meetinstrumenten. De 
overige 14 artikelen heb ik gevonden met de zoekterm ‘Critical succesfactors for IT 
outsourcing’. De artikelen zijn allen in de Engelse taal geschreven. 15 artikelen zijn 
gepubliceerd in de USA, 2 in Nederland en 1 in Thailand. De gevonden artikelen bevinden 
zich in een tijdspanne van het jaar 1993 tot en met het jaar 2006. 
 
 
 
IT outsourcing 
success
Critical 
succesfactors for IT 
outsourcing
(Aubert et al., 2005) x
(Aubert et al., 2001) x
(Aubert et al., 1999) x
(Aubert et al., 1998) x
(Dahlberg&Nyrhinen, 2006) x
(Dibbern et al., 2004) x
(Grover et al., 1996) x
(Lacity et al., 1993) x
(Lacity et al., 1998) x
(Lane et al., 2005) x
(Lee, 2001) x
(Lee et al., 2003) x
(Lee et al., 1999) x
(Lee et al., 2005) x
(Lee et al., 2004) x
(Saunders et al., 1997) x
(Shy&Stenbacka, 2003) x
(Sun et al., 2005) x
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Artikel
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Tabel 2: Aantal artikelen per journal/proceeding 
Figuur 1: Aantal artikelen per jaar 
Figuur 2: Aantal artikelen per (co)auteur 
Aantal artikelen per jaar
0
1
2
3
4
1993 1994 1995 1996 1997 1998 1999 2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006
 
  
Journal/Proceeding Land van publicatie
Publicatie 
taal Aantal
ACM SIGMIS Database USA Engels 1
Annual Hawaii International Conference on System Sciences USA Engels 5
The Data Base for Advances in Information Systems USA Engels 1
Journal of Management Information Systems USA Engels 2
Sloan Management Review USA Engels 1
MIS Quarterly USA Engels 1
9th Pacific Asia Conference on Information Systems Thailand Engels 1
Information & Management, (Elsevier) Nederland Engels 1
Communications of The ACM USA Engels 1
IEEE Transactions on Engineering Management USA Engels 1
Information Systems Research USA Engels 1
California Management Review USA Engels 1
Journal of Economic Behavior & Organization, (Elsevier) Nederland Engels 1
Totaal 18
 
 
 
 
De criteria voor het kiezen van deze artikelen voor dit literatuuronderzoek waren puur gericht 
op het feit of men met deze artikelen de deelvragen van de eerste centrale vraag kon 
beantwoorden. Daarnaast is er ook op gelet of de artikelen regelmatig geciteerd werden door 
andere onderzoekers. De grafieken en tabellen in deze paragraaf zijn gebaseerd op de 
geraadpleegde literatuurlijst en het meer gedetailleerdere literatuuroverzicht in bijlage A. 
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2.2 Beantwoording deelvraag 1.1 
In deze paragraaf worden de deelvragen 1.1 beantwoord. 
2.2.1 Hoe kan men het theoretische begrip IT outsourcing omschrijven (vraag 1.1.1)? 
Grover et al.(1996) definieert outsourcing als ‘the practice of turning over part or all of an 
organization’s IS functions to external service provider(s)’. Lee et al.(1999) adopteert in zijn 
onderzoek ook de definitie van Grover et al.(1996). Dibern et al.(2004) definieert IT 
outsourcing als ‘the organizational arrangement instituted for obtaining IT services and the 
management of resources and activities required for producing these services’. 
Dahlberg&Nyrhinen(2006) definiëren IT outsourcing als ‘a conscious decision to contract out 
to an external service provider IT activities, processes and/or related services, which are 
necessary to the operation of the organization. Outsourcing has specified objectives and the 
goal of the outsourcing transaction(s) is to achieve these objectives’. 
 
Conclusie 
In de wetenschappelijke literatuur zijn vele verschillende definities te vinden voor het begrip 
IT outsourcing. De definitie van Dahlberg&Nyrhinen(2006) is het meest gedetailleerd 
beschreven, en daardoor adopteren we deze definitie in deze studie. 
2.2.2 Welke verschillende soorten IT outsourcing kan men in de geraadpleegde 
wetenschappelijke literatuur onderscheiden (vraag 1.1.2)? 
Grover et al.(1996) spreekt over vijf soorten IT outsourcing waaruit een organisatie kan 
kiezen. Dit zijn Applications development & maintenance, Systems operations, 
Telecommunications management & maintenance, End-user support, Systems planning & 
management. Volgens het onderzoek van Grover et al.(1996) is er vooral een sterke relatie 
tussen IT outsourcing success en twee soorten IT outsourcing. Namelijk Systems operations 
en Telecommunications management & maintenance. ‘outsourcing of two IS functions, 
systems operations and telecommunications, shows strong positive relationships with 
outsourcing success.’  Deze twee soorten bestaan uit gestandaardiseerde diensten/producten 
hierdoor bestaat er een hogere kans op IT outsourcing success omdat de organisatie precies 
weet wat het kan verwachten van de geleverde diensten/producten van de IT outsourcing 
dienstverlener. Bij de overige soorten is er meer sprake van maatwerk en daarom heeft men 
met deze soorten minder kans op IT outsourcing success. Grover et al.(1996) vraagt zich ook 
af of deze overige soorten werkzaamheden wel geschikte kandidaten zijn voor IT outsourcing. 
‘Further, as predicted by transaction cost theory, outsourcing of more asset-specific 
interactions like applications development, end-user support, and systems management do not 
lead to increased satisfaction, raising questions as to the appropriateness of outsourcing 
these functions’ 
 
Lacity&Willcocks(1998) noemen drie soorten IT outsourcing dat gebaseerd is op het 
percentage van het IT budget wat men uitbesteedt. De drie soorten IT outsourcing die 
Lacity&Willcocks(1998) hanteren zijn : Total outsourcing, Selective outsourcing en Total 
insourcing. Bij Total outsourcing heeft men meer dan 80% van het IT budget uitbesteed. Bij 
Selective outsourcing heeft men tussen de 20% en 80% van het IT budget uitbesteed. Bij 
Total insourcing heeft men minder dan 20% van het IT budget uitbesteed. Een betere term 
voor Total insourcing is Minimal outsourcing (Lee et al., 2004). 
 
Omdat Grover et al.(1996) een gedetailleerdere indeling hanteert dan 
Lacity&Willcocks(1998) wordt er aangesloten bij de indeling voor IT outsourcing soorten die 
Grover et al.(1996) hanteert. 
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Tabel 3: Typen IT outsourcing (Grover et al. 1996). 
 
Conclusie 
Er zijn vijf soorten IT outsoucing: Applications development&maintenance, Systems 
operations, Telecommunications management&maintenance, End-user support, Systems 
planning&management (Grover et al., 1996). 
2.2.3 Welke succesfactoren hebben een significante invloed op het slagen van een 
bepaalde soort IT outsourcing (vraag 1.1.3)? 
We adopteren de vijf typen IT outsourcing die beschreven zijn door Grover et al.(1996). Er 
zijn twee typen IT outsourcing die een positieve invloed hebben op IT outsourcing success in 
termen van strategische, economische en technologische voordelen bij IT outsourcing (Grover 
et al., 1996). Dit zijn Systems operations en Telecommunications management&maintenance. 
In bijlage B bespreken we de verschillende typen IT outsourcing meer uitvoerig. Bij de 
verschillende typen IT outsourcing is service quality een noodzakelijke kritische succesfactor 
die aanwezig moet zijn. Partnerships zijn ook kritische succesfactoren en bij het type Systems 
Operations zelfs een noodzaak om het IT outsourcing project succesvol te laten worden. De 
bovenstaande beschrijving is samengevat in Tabel 3.  
 
 
 
Conclusie 
• Bij Application development&maintenance worden servicekwaliteit en het vormen 
van een partnership genoemd als succesfactoren. Toch draagt Application 
development&maintenance niet bij aan IT outsourcing success. 
• Bij Systems operations is servicekwaliteit een indicator voor succes en is een 
partnership noodzakelijk. Systems operations draagt bij aan IT outsourcing success. 
• Bij Telecommunications management&maintenance is servicekwaliteit de indicator 
voor succes en een partnership is niet noodzakelijk. Hoewel een partnership wel kan 
bijdragen tot meer succes. Telecommunications management&maintenance heeft een 
sterke relatie met IT outsourcing success. 
• Bij End-user support is vooral servicekwaliteit een belangrijke bijdrage aan succes 
voor dit type IT outsourcing. Een partnership kan succesverhogend zijn. Toch heeft 
End-user support geen relatie met IT outsourcing success. 
• Bij Systems planning&management is vooral servicekwaliteit de succesfactor. 
 
2.2.4 Wat is er in de geraadpleegde wetenschappelijke literatuur beschreven over de 
verschillende soorten IT outsourcing (vraag 1.1)? 
Om deze vraag te beantwoorden is er eerst een passende definitie gevonden voor het begrip IT 
outsourcing. Daarna is er gezocht naar de verschillende soorten IT outsourcing beschreven in 
de wetenschappelijke literatuur. 
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De definitie van Dahlberg&Nyrhinen(2006) voor IT outsourcing wordt in dit onderzoek 
geadopteerd.  ‘a conscious decision to contract out to an external service provider IT 
activities, processes and/or related services, which are necessary to the operation of the 
organization. Outsourcing has specified objectives and the goal of the outsourcing 
transaction(s) is to achieve these objectives’. 
 
Er zijn in de literatuur vijf soorten IT outsourcing gevonden. Dit zijn de vijf soorten IT 
outsourcing die Grover et al.(1996) heeft beschreven in zijn onderzoek. De vijf IT outsourcing 
soorten zijn: Applications development&maintenance, Systems operations, 
Telecommunications management&maintenance, End-user support, Systems 
planning&management (Grover et al., 1996). Grover et al.(1996) noemt deze vijf soorten ook 
wel Extent of outsourcing. Bij deze vijf IT outsourcing soorten beschrijft Grover et al.(1996) 
de kritische succesfactoren service quality en partnership die in meer of mindere mate invloed 
hebben op de verschillende IT outsourcing soorten. Zo hebben twee soorten IT outsourcing 
een sterke relatie met IT outsourcing success, omdat dit gestandaardiseerde werkzaamheden 
zijn. Dit zijn Systems operations en Telecommunications management&maintenance. Waarbij 
partnership een kritische succesfactor is bij Systems operations en bij Telecommunications 
management&maintenance een partnership kan zorgen voor meer succes maar niet 
noodzakelijk is (Grover et al., 1996).  
 
Conclusie 
• De definitie van Dahlberg&Nyrhinen(2006) voor IT outsourcing wordt in dit 
onderzoek geadopteerd. ‘a conscious decision to contract out to an external service 
provider IT activities, processes and/or related services, which are necessary to the 
operation of the organization. Outsourcing has specified objectives and the goal of the 
outsourcing transaction(s) is to achieve these objectives’. 
• Er zijn vijf IT outsourcing soorten: Applications development & maintenance, 
Systems operations, Telecommunications management&maintenance, End-user 
support, Systems planning&management (Grover et al., 1996). Grover et al.(1996) 
noemt de vijf soorten ook wel Extent of outsourcing. 
• Er zijn twee soorten IT outsourcing met een sterke relatie tot IT outsourcing success. 
Dit zijn de IT outsourcing soorten: Systems operations, Telecommunications 
management & maintenance (Grover et al., 1996). 
• Grover et al.(1996) noemt service quality en partnerships als kritische succesfactoren 
bij IT outsourcing. 
 
2.3 Beantwoording deelvraag 1.2 
In deze paragraaf worden de deelvragen 1.2 beantwoord. 
2.3.1 Hoe kan men het theoretische begrip IT outsourcing success omschrijven (vraag 
1.2.1)? 
Outsourcing success wordt door Grover et al.(1996) als volgt gedefinieerd ‘the satisfaction 
with benefits from outsourcing gained by an organization as a result of deploying an 
outsourcing strategy’. Lee et al.(1999) definieert outsourcing success als volgt ‘the level of 
fitness between the customer's requirements and the outsourcing outcomes’.  
Dahlberg&Nyrhinen(2006) definiëren IT outsourcing success als volgt ‘Based on our 
definition for IT outsourcing, we reason that the benefits of IT outsourcing have to match the 
organization and the service-specific objectives of outsourcing transactions. If the 
achievement of objectives fails, also outsourcing fails’.  
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Conclusie 
Als men de vooraf gestelde doelen niet behaald is er geen sprake van IT outsourcing success 
(Dahlberg&Nyrhinen, 2006). Dit komt overeen met een SMART geformuleerde planning, 
welke veel in het bedrijfsleven gebruikt wordt. Men maakt Specifieke Meetbare doelen welke 
Acceptabel, Realistisch en Tijdgebonden zijn. Na verloop van tijd kijkt men of de doelen 
behaald zijn of niet, wat de mate van IT outsourcing success bepaalt. Hierdoor is er gekozen 
voor de definitie van Dahlberg&Nyrhinen(2006) welke geadopteerd wordt in deze studie. 
 
2.3.2 Welke instrumenten zijn in de geraadpleegde wetenschappelijke literatuur 
beschreven die de mate van IT outsourcing success meten (vraag 1.2.2)? 
In de geraadpleegde literatuur zijn drie instrumenten gevonden voor het empirisch waarnemen 
van IT outsourcing success. Dit zijn de instrumenten van Grover et al.(1996), Lee et al.(1999) 
en Dahlberg&Nyrhinen(2006). Grover et al.(1996) meet IT outsourcing success op basis van 
strategische, economische en technologische voordelen die een organisatie kan behalen d.m.v. 
IT outsourcing. Grover et al.(1996) meet deze voordelen aan de hand van een vragenlijst met 
9 vragen en een 7-punts Likertschaal. Lee et al.(1999) heeft een instrument ontwikkeld 
waarbij de strategische, economische en technologische voordelen worden gemeten m.b.v. het 
instrument van Grover et al.(1996). Daarnaast meet het instrument van Lee et al.(1999) ook 
nog de gebruikerstevredenheid m.b.v. het instrument van Bailey et al.(1983). De strategische, 
economische en technologische voordelen noemt Lee et al.(1999) in zijn instrument het 
Business perspective. De gebruikerstevredenheid noemt Lee et al.(1999) in zijn het instrument 
User perspective. Lee et al.(1999) meet het Business perspective aan de hand van een 
vragenlijst met 9 vragen en een 5-punts Likertschaal. Het User perspective meet Lee et 
al.(1999) aan de hand van een vragenlijst met 6 vragen en een 5-punts Likertschaal.  
 
Lane et al.(2005) heeft het instrument van Grover et al.(1996) onderzocht en concludeert dat 
het nog steeds een betrouwbaar instrument is om IT outsourcing success te meten. Echter 
Dahlberg&Nyrhinen(2006) hebben het instrument van Grover et al.(1996) geanalyseerd op 
deficiënties en kwamen naar eigen zeggen met een verbeterd meetinstrument voor IT 
outsourcing success. Het instrument van Dahlberg&Nyrhinen(2006) vertoont overeenkomsten 
met het instrument van Lee et al.(1999) omdat het naast de strategische, economische en 
technologische voordelen ook nog de sociale voordelen van IT outsourcing meet. 
Dahlberg&Nyrhinen(2006) meet deze voordelen aan de hand van een vragenlijst met 16 
vragen en een 7-punts Likertschaal. De sociale voordelen die Dahlberg&Nyrhinen(2006) 
beschrijven kan men omschrijven als de mate van gebruikersvriendelijkheid. Lee et al.(2003) 
beschouwt sociale voordelen als een belangrijke factor voor IT outsourcing success. 
 
Volgens Dahlberg&Nyrhinen(2006) heeft de huidige IT outsourcing markt zich op de 
volgende punten veranderd t.o.v. de IT outsourcing markt in de jaren ’90: 
 
• Organisaties die kiezen voor IT outsourcing, zijn meerdere IT 
outsourcingdienstverleners gaan inhuren i.p.v. over het algemeen één IT 
outsourcingdienstverlener. 
• Organisaties wisselen sneller van IT outsourcingdienstverlener 
• Organisaties nemen in outsourcing contracten op dat ze onder meer omstandigheden 
makkelijker het contract kunnen ontbinden. 
• De IT outsourcing markt is meer volwassen geworden. 
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• De algehele IT outsourcing markt is professioneler geworden zowel aan de klantzijde 
als de dienstverlenerzijde. 
 
Door deze veranderingen in de IT outsourcing markt voldeed het instrument van Grover et 
al.(1996) niet meer om een juiste meting te verrichten. Omdat het instrument van Lee et 
al.(1999) gebruik maakt van het instrument van Grover et al.(1996), zal het instrument van 
Lee et al.(1999) ook niet meer geheel aansluiten bij de huidige IT outsourcing markt. 
Dahlberg&Nyrhinen(2006) zagen hierdoor de noodzaak om een instrument te ontwikkelen 
welke een betere aansluiting had op de huidge IT outsourcing markt. Daarnaast nodigen zij 
andere onderzoekers uit om het instrument verder te valideren. “We suggest that researchers 
will use, validate and further develop our instrument in future empirical studies”. Op basis 
van de bovenstaande argumentatie zal er in dit onderzoek gebruik worden gemaakt van het 
instrument van Dahlberg&Nyrhinen(2006). 
 
Conclusie 
In de literatuur zijn drie meetinstrumenten gevonden voor IT outsourcing success. Dit zijn de 
instrumenten van Grover et al.(1996), Lee et al.(1999) en Dahlberg&Nyrhinen(2006). Omdat 
het instrument van Dahlberg&Nyrhinen(2006) beter aansluit bij de huidge IT outsourcing 
markt wordt er in dit onderzoek gebruik gemaakt van het instrument van 
Dahlberg&Nyrhinen(2006). 
 
2.3.3 Welke aspecten zijn van belang voor het beschrijven van IT outsourcing success 
(vraag 1.2)? 
Om deze vraag te beantwoorden is er eerst gezocht naar een passende definitie voor het begrip 
IT outsourcing success. Daarna is er onderzocht hoe men IT outsourcing success kan meten 
en welke meetinstrumenten daarvoor ontwikkeld zijn. 
 
De definitie van Dahlberg&Nyrhinen(2006) wordt geadopteerd in deze studie. ‘Based on our 
definition for IT outsourcing, we reason that the benefits of IT outsourcing have to match the 
organization and the service-specific objectives of outsourcing transactions. If the 
achievement of objectives fails, also outsourcing fails’. (Dahlberg&Nyrhinen, 2006). 
 
Er zijn in de wetenschappelijke literatuur drie meetinstrumenten gevonden om IT outsourcing 
success te meten. Dit zijn de instrumenten van Grover et al.(1996), Lee et al.(1999) en 
Dahlberg&Nyrhinen(2006). In dit onderzoek wordt het meetinstrument van 
Dahlberg&Nyrhinen(2006) geadopteerd omdat dit instrument beter aansluit bij de huidige IT 
outsourcing markt.  
 
Conclusie 
• De definitie van Dahlberg&Nyrhinen(2006) wordt geadopteerd in deze studie. ‘Based 
on our definition for IT outsourcing, we reason that the benefits of IT outsourcing 
have to match the organization and the service-specific objectives of outsourcing 
transactions. If the achievement of objectives fails, also outsourcing fails’. 
• Het meetinstrument van Dahlberg&Nyrhinen(2006) wordt geadopteerd voor dit 
onderzoek, omdat dit instrument beter aansluit bij de huidige IT outsourcing markt. 
2.4 Beantwoording deelvraag 1.3 
In deze paragraaf worden de deelvragen 1.3 beantwoord. 
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2.4.1 Wat zijn de kritische succesfactoren die van invloed zijn op IT outsourcing 
success volgens de geraadpleegde wetenschappelijke literatuur (vraag 1.3.1)? 
Er zijn diverse kritische succesfactoren gevonden in de literatuur. Zo richt Grover et al.(1996) 
zich vooral op de kritische succesfactoren service quality en partnerships. Hierbij is het van 
belang om te weten dat de doorslaggevende succesfactor af hangt van welk type IT 
outsourcing men kiest (Grover et al., 1996). Dit wordt Extent of IT outsourcing(Grover et al., 
1996) genoemd en is behandeld in paragraaf 2.2.4. 
 
Lee et al.(1999) richt zich ook vooral op partnerships als kritische succesfactor van IT 
outsourcing. Lacity&Hirschheim(1993) beweren dat een partnership niet functioneert omdat 
een organisatie en een IT dienstverlener nou niet eenmaal dezelfde strategische doelen 
nastreven (Lacity&Hirschheim, 1993), een goed dichtgetimmerd contract zou de enige manier 
zijn om te zorgen voor IT outsourcing success. Saunders et al.(1997) noemt een goed 
omschreven contract ook als kritische succesfactor maar zegt hierbij dat partnerships ook 
beschouwd kunnen worden als kritische succesfactor. De manier om er voor te zorgen dat een 
organisatie en een IT dienstverlener dezelfde strategische doelen nastreven wordt mogelijk 
door de IT dienstverlener mee te laten delen in de winst van de organisatie (Saunders et al., 
1997). Lee et al.(1999) heeft dit principe ook verwerkt in zijn theorie en noemt deze dimensie 
van partnership quality, benefit & risk share. 
 
Aubert et al.(1998;1999;2001;2005) richt zich vooral op risk assessment en risk mangement 
als kritische succesfactoren bij IT outsourcing. Aubert et al.(1998;1999;2001;2005) heeft 
hiervoor een instrument ontwikkeld dat ingezet kan worden om risico’s in kaart te brengen en 
ze te beoordelen. Door een beeld te vormen van de risico’s die een IT outsourcing project 
bedreigen kunnen er preventieve stappen gezet worden om de kans en/of de impact van een 
ongewenste gebeurtenis te verkleinen. 
 
Conclusie 
De volgende succesfactoren zijn gevonden in de literatuur: 
• Extent of IT outsourcing (Grover et al., 1996) 
• Service quality (Grover et al., 1996) 
• Partnerships (Grover et al., 1996; Lee et al., 1999; Saunders et al., 1997 ) 
• Tight Contract (Lacity&Hirschheim, 1993; Saunders et al., 1997) 
• Risk assessment & Risk management (Aubert et al., 1998;1999;2001;2005) 
2.4.2 Welke variabelen beïnvloeden de kritische succesfactoren van IT outsourcing 
success (vraag 1.3.2)? 
Uit het onderzoek van Lee et al.(1999) is gebleken dat Partnership quality een kritische 
succesfactor is van IT outsourcing success. Lee et al.(1999) definieert partnership quality als 
volgt ‘How well the outcome of a partnership delivered matches the participants' 
expectation’. Sun et al.(2002) heeft onderzocht welke factoren outsourcing partnerships 
beïnvloeden en hoe dit geassocieerd kan worden met IT outsourcing tevredenheid. 
Partnerships kunnen een competitief voordeel geven door belangrijke informatie te delen 
tussen de organisatie en de IT dienstverlener (Lee&Kim, 2005;Lane et al., 2005). Hoe hechter 
de relatie tussen de organisatie en een IT dienstverlener des te meer informatie er gedeeld zal 
worden (Lee&Kim, 2005). Knowledge sharing d.m.v. partnerships heeft een positieve invloed 
op IT outsourcing success(Lee, 2001; Lee&Kim, 2005). De volgende variabelen hebben 
invloed op Partnership quality: Trust, Business understanding, Benefit&risk share, Conflict, 
Commitment (Lee et al., 1999). Als de niveaus van Trust, Business understanding, 
Benefit&risk share en Commitment hoog zijn en het aantal conflicten is gering dan is het 
  20 
Partnership quality niveau tussen een organisatie en een IT dienstverlener hoog welke een 
positieve invloed heeft op IT outsourcing success(Lee et al., 1999). 
 
Partnership quality wordt op zijn beurt weer beïnvloed door organisatorische-, menselijke- en 
omgevingsfactoren. Lee et al.(1999) noemt dit de determinanten van partnership quality 
welke bestaat uit de volgende factoren: Participation, Joint action, Communication quality, 
Coordination, Information sharing, Age of relationship, Mutual dependency, Culture 
similarity en Top management support. Lee et al.(1999) heeft aangetoond dat de 
determinanten van partnership quality een positieve invloed hebben op vier factoren waaruit 
partnership quality is opgebouwd: Trust, business understanding, Benefit & Risk share en 
commitment. Verder hebben de determinanten een negatieve invloed op de factor conflict die 
deel uitmaakt van partnership quality(Lee et al., 1999). Uitzonderingen op het bovenstaande 
zijn: Joint action en Coordination hebben geen significante relatie met partnership quality. 
Age of relationship en Mutual dependency hebben een significante negatieve relatie met 
partnership quality, maar dit is geen generaliseerbare uitspraak (Lee et al., 1999). 
 
Outsourcing success kan men ook beoordelen aan de hand van de kwaliteit van de geleverde 
IT diensten. Organisaties kiezen namelijk vaak voor IT outsourcing door de betere 
kwalitatieve diensten die IT dienstverleners kunnen aanbieden(Lee&Kim, 2003). Service 
quality is de graad van afwijking tussen de organisatie's verwachtingen en waarnemingen. 
Dus hoe kleiner het verschil tussen de organisatie's verwachtingen en waarnemingen des te 
hoger is de geleverde Sevice quality(Grover et al., 1996). Uit het onderzoek van Grover et 
al.(1996) blijkt dat Sevice quality over het algemeen een direct effect heeft op IT outsourcing 
success in plaats van een matigend effect. De volgende variabelen zijn van invloed op Service 
quality: Reliability, Responsiveness, Competence, Access, Courtesy, Communication, 
Credibility, Security, Understanding, Tangibles (Grover et al., 1996). Waarbij Grover et 
al.(1996) op basis van het SERVQUAL(Parasuraman et al., 1988) instrument alleen de 
variabelen Reliability en Tangibles heeft opgenomen in zijn instrument. Waarbij de variabele 
Reliability omschreven kan worden als: het vermogen om een dienst accuraat en betrouwbaar 
uit te voeren. De variabele Tangibles kan omschreven worden als: Tastbare faciliteiten 
(Grover et al., 1996). Als een IT dienstverlener een betrouwbare dienst kan leveren en 
beschikt over goed ogende tastbare faciliteiten zal het Service quality niveau van een hoog 
niveau zijn welke een positieve invloed zal hebben op het IT outsourcing success (Grover et 
al., 1996). 
 
De omvang van outsourcing (Extent of outsoucing) heeft een directe relatie met IT 
outsourcing success (Grover et al., 1996). Met omvang van IT outsourcing wordt bedoeld 
welke soorten werkzaamheden men gaat uitbesteden. Grover et al.(1996) is in zijn onderzoek 
tot de conclusie gekomen dat vooral de soorten werkzaamheden Systems operations en 
Telecommunications management&maintenance een directe relatie hebben met IT 
outsourcing success, omdat dit gestandaardiseerde diensten/producten zijn en er dus geen 
sprake is van maatwerk. Waarbij het vormen van een partnership met een IT dienstverlener 
noodzakelijk is als men kiest om Systems operations uit te besteden (Grover et al., 1996). Bij 
Telecommunications management&maintenance is het vormen van een partnership wenselijk 
(Grover et al., 1996). 
 
Volgens de onderzoeken van Lacity&Hirshheim(1993) en Saunders et al.(1997) is een goed 
omschreven contract (tight contract) een succesfactor voor IT outsourcing success. Volgens 
de onderzoeken van Lacity&Willcocks(1998) en Lee et al.(2004) is de duur van het contract 
een factor van invloed op het behalen van IT outsourcing success. Volgens het onderzoek van 
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Lacity&Willcocks(1998) zijn korte termijn contracten meer succesvol dan lange termijn 
contracten. In een vervolgstudie van Lee et al.(2004) zijn de bevindingen van 
Lacity&Willcocks(1998) niet gevonden. Volgens Lee et al.(2004) zijn juist lange termijn 
contracten meer succesvol dan korte termijn contracten. Hieruit kunnen dan ook geen 
generieke conclusies worden getrokken en meer onderzoek op dit gebied is nodig om te 
bepalen of de duur van het contract en welke duur succesvol is voor IT outsourcing. Saunders 
et al.(1997) merkt wel op in zijn onderzoek dat een contract een clausule zou moeten hebben 
waarbij het contract heronderhandeld kan worden als bijvoorbeeld blijkt dat aanschaf en 
gebruik van technologie in de loop van de tijd goedkoper is geworden of als blijkt dat de 
organisatie meer of minder gebruik maakt van de diensten van de IT dienstverlener. 
 
Risk assessment en Risk management leveren een belangrijke bijdrage aan IT outsourcing 
success(Aubert et al., 1998;1999). Aubert et al.(2005) heeft onderzocht welke risicofactoren 
leiden tot ongewenste gebeurtenissen. Daarbij heeft Aubert et al.(2005) een instrument 
ontwikkeld om de kans en de impact van de ongewenste gebeurtenissen in kaart te brengen, 
waardoor het mogelijk wordt om preventieve maatregelen te nemen om de kans en/of de 
impact van de ongewenste gebeurtenis te verkleinen. In bijlage C vindt u de bevindingen van 
Aubert et al.(2005). De ongewenste gebeurtenissen die Aubert et al.(2005) noemt zijn: 
Unexpected transition and management costs, Switching costs (including lock-in, repatriation 
and transfer to another supplier), Costly contractual amendments, Disputes and litigation, 
Service debasement, Cost escalation, Loss of organizational competencies, Hidden Service 
Costs. 
 
Conclusie 
• Parnership quality is een succesfactor voor IT outsourcing success (Lee et al., 
1999).De volgende variabelen hebben invloed op Partnership quality: Trust, Business 
understanding, Benefit and risk share, Conflict, Commitment (Lee et al., 1999). 
• Partnership quality wordt beinvloed door de determinanten van partnership quality 
welke bestaat uit de volgende factoren: Participation, Joint action, Communication 
quality, Coordination, Information sharing, Age of relationship, Mutual dependency, 
Culture similarity en Top management support (Lee et al., 1999). 
• Sevice quality heeft over het algemeen een direct effect op IT outsourcing success in 
plaats van een matigend effect (Grover et al., 1996). De volgende variabelen zijn van 
invloed op Service Quality: Reliability, Tangibles (Grover et al., 1996).  
• De omvang van outsourcing (Extent of outsoucing) heeft een directe relatie met IT 
outsourcing success (Grover et al., 1996). Systems operations en Telecommunications 
management&maintenance hebben een directe relatie met IT outsourcing success 
(Grover et al., 1996). 
• Een goed omschreven contract (tight contract) is een succesfactor voor IT outsourcing 
success (Lacity&Hirshheim, 1993; Saunders et al., 1997). Een goed omschreven 
contract zou moeten beschikken over een renegotiation clausule (Saunders et al., 
1997). 
• Door preventieve maatregelen te nemen tegen risico’s om de kans en/of de impact van 
de ongewenste gebeurtenis te verkleinen neemt de kans op IT outsoucing success toe 
(Aubert et al., 2005). 
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2.4.3 Hoe kan men de kritische succesfactoren voor IT outsourcing success 
samenvatten in een conceptueel model (vraag 1.3.3)? 
 
 
 
Conclusie 
De gevonden theorie beschreven in de vorige paragraven 2.4.1 en 2.4.2 kan men samenvatten 
in het bovenstaande conceptuele model. 
2.4.4 Welke aspecten zijn van belang voor het beschrijven van de kritische 
succesfactoren bij IT outsourcing (vraag 1.3)? 
Om deze vraag te beantwoorden zijn verschillende onderzoeken over de kritische 
succesfactoren bij IT outsourcing onderzocht. Bij alle kritische succesfactoren is omschreven 
welke variabelen van invloed zijn op de succesfactor en hoe dit in relatie staat tot IT 
outsourcing success (figuur 3). 
 
Uit de onderzoeken van Grover et al.(1996), Lee et al.(1999),  Saunders et al.(1997), 
Lacity&Hirschheim(1993) en Aubert et al.(1998;1999;2001;2005) blijkt dat Sevice quality, 
Partnership quality, Extent of outsourcing, Contract en Risk assessment/Risk management 
allen een directe relatie hebben met IT outsourcing success. 
Figuur 3: Voorlopig Conceptueel model 
Determinants of Partnership Quality 
(Lee et al., 1999) 
Service Quality (Grover et al., 1996) 
Reliability + 
Tangibles  + 
Partnership Quality (Lee et al., 1999) 
Trust + 
Business understanding + 
Benefit & Risk share + 
Conflict – 
Commitment + 
Static factors 
Age of relationship - 
Mutual dependency - 
Dynamic factors 
Participation + 
Joint action 
Communication quality + 
Coordination 
Information sharing + 
Contextual factors 
Culture similarity + 
Top management support + 
IT outsourcing success (Dahlberg&Nyrhinen, 2006) 
Strategic benefits 
Economic benefits 
Technological benefits 
Social benefits 
 
Extent of outsourcing (Grover et al., 1996) 
Applications development&maintenance 
Systems operations + 
Telecommunications management&maintenance + 
End-user support 
Systems planning&management 
Contract 
Tight contract (Saunders et al., 1997; 
         Lacity&Hirschheim, 1993) +  
Renegotiation option (Saunders et al., 1997)  + 
Risk assessment/management (Aubert et al., 2005) 
Measures against Risk factorsundesirable outcomes + 
Legenda 
+ Positieve invloed op… 
- Negatieve invloed op… 
 Directe invloed op…  
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• Service Quality wordt beïnvloed door de volgende variabelen: Reliability, Tangibles 
(Grover et al., 1996). 
• Partnership Quality wordt beïnvloed door de volgende variabelen: Trust, Business 
understanding, Benefit and risk share, Conflict, Commitment (Lee et al., 1999). 
• Partnership quality wordt ook beinvloed door de determinanten van partnership 
quality welke bestaat uit de volgende factoren: Participation, Joint action, 
Communication quality, Coordination, Information sharing, Age of relationship, 
Mutual dependency, Culture similarity en Top management support (Lee et al., 1999). 
• Extent of outsourcing wordt beinvloed door de volgende variabelen: Applications 
development & maintenance, Systems operations, Telecommunications management 
& maintenance, End-user support, Systems planning & management (Grover et al., 
1996). 
• Contract wordt beïnvloed door de volgende variabelen: Tight contract, renegotiation 
option (Saunders et al., 1997; Lacity&Hirschheim, 1993). 
• Risk assessment/Risk management wordt beïnvloed door de volgende variabelen: 
Maatregelen tegen de volgende ongewenste gebeurtenissen: Unexpected transition and 
management costs, Switching costs (including lock-in, repatriation and transfer to 
another supplier), Costly contractual amendments, Disputes and litigation, Service 
debasement, Cost escalation, Loss of organizational competencies, Hidden Service 
Costs (Aubert et al., 2005). 
• Bovenstaande kritische succesfactoren zijn samengevat in een conceptueel model 
(figuur 3). 
2.5 Beantwoording deelvraag 1.4 
In deze paragraaf wordt deelvraag 1.4 beantwoord. 
2.5.1 Welke onderdelen van het conceptueel model zijn relevant om 
geoperationaliseerd te worden (vraag 1.4)? 
Op dit punt in de literatuurstudie moet men rekening houden met de daaropvolgende 
vergelijking van het conceptueel model met constateringen gedaan door IT outsourcing 
experts in de praktijk. Dit zal plaatsvinden bij het Nederlandse bedrijf TNT welke enkele 
succesvolle IT outsourcing projecten heeft. Gezien het feit dat ik als onderzoeker niet 
werkzaam ben bij dit bedrijf, ben ik afhankelijk van contacten binnen TNT. Daarbij moet ik 
rekening houden met het feit dat men geen gevoelige informatie met mij zal delen. Mede 
hierdoor vallen de kritische succesfactoren Contract en Risk assessment/management af. De 
overige kritische succesfactoren zijn wel geschikt om te onderzoeken bij TNT. Deze kunnen 
op een algemeen niveau in de praktijk onderzocht worden, zonder dat de IT outsourcing 
experts al te gevoelige feiten over de lopende projecten hoeven te delen. Er zullen senior 
managers en eindgebruikers ondervraagd worden. Hierdoor zullen de uitspraken in dit 
onderzoek zich richten op de klantzijde van de outsourcingsrelatie.  
 
Conclusie 
De volgende onderdelen van het conceptueel model hieronder weergegeven in figuur 4 zullen 
geoperationaliseerd worden: Extent of outsourcing(Grover et al., 1996), Service 
quality(Grover et al., 1996), Partnership quality(Lee et al., 1999) en IT outsourcing 
success(Dahlberg&Nyrhinen, 2006). De operationalisatie vindt u in bijlage D. 
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Figuur 4: Definitief conceptueel model 
Tabel 4: Hypothesen 
 
Dit conceptueel model is gebaseerd op de volgende hypothesen. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Determinants of Partnership Quality 
(Lee et al., 1999) 
Service Quality (Grover et al., 1996) 
Reliability + 
Tangibles  + 
Partnership Quality (Lee et al., 1999) 
Trust + 
Business understanding + 
Benefit & Risk share + 
Conflict – 
Commitment + 
Static factors 
Age of relationship - 
Mutual dependency - 
Dynamic factors 
Participation + 
Joint action 
Communication quality + 
Coordination 
Information sharing + 
Contextual factors 
Culture similarity + 
Top management support + 
IT outsourcing success (Dahlberg&Nyrhinen, 2006) 
Strategic benefits 
Economic benefits 
Technological benefits 
Social benefits 
 
Extent of outsourcing (Grover et al., 1996) 
Applications development&maintenance 
Systems operations + 
Telecommunications management&maintenance + 
End-user support 
Systems planning&management 
Contract 
Tight contract (Saunders et al., 1997; 
         Lacity&Hirschheim, 1993) +  
Renegotiation option (Saunders et al., 1997)  + 
Risk assessment/management (Aubert et al., 2005) 
Measures against Risk factorsundesirable outcomes + 
Legenda 
+ Positieve invloed op… 
- Negatieve invloed op… 
 Directe invloed op…  
Hypotheses derived from Grover et al.(1996) 
H1 The degree of outsourcing will be positively related to outsourcing success. 
H1a The degree of outsourcing of systems operations will be positively related to outsourcing 
success. 
H1b The degree of outsourcing of telecommunications and networks management will be 
positively related to outsourcing success. 
H2 Overall Service quality has a direct effect on IT outsourcing success in association with the 
degree of outsourcing. 
H2a Service quality has a direct effect on IT outsourcing success in association with the degree of 
outsourcing of systems operations. 
H2b Service quality has a direct effect on IT outsourcing success in association with the degree of 
outsourcing of Telecommunications maintenance and management. 
Hypotheses derived from Lee et al.(1999) 
H3 There is a positive relationship between participation and partnership quality. 
H4 There is a neutral relationship between joint action and partnership quality. 
H5 There is a positive relationship between communication quality and partnership quality. 
H6 There is a neutral relationship between coordination and partnership quality. 
H7 There is a positive relationship between information sharing and partnership quality. 
H8 There is a negative relationship between age of relationship and partnership quality. 
H9 There is a negative relationship between mutual dependency and partnership quality. 
H10 There is a neutral relationship between cultural similarity and partnership quality. 
H11 There is a positive relationship between top management support and partnership quality. 
H12 There is a positive relationship between partnership quality and outsourcing success. 
H12a There is a positive relationship between outsourcing success and the trust component of 
partnership quality. 
H12b There is a positive relationship between outsourcing success and the business understanding 
component of partnership quality. 
H12c There is a positive relationship between outsourcing success and the benefit/risk share 
component of partnership quality. 
H12d There is a negative relationship between outsourcing success and the conflict component of 
partnership quality. 
H12e There is a positive relationship between outsourcing success and the commitment component 
of partnership quality. 
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2.6 Conclusie (Beantwoording 1ste centrale vraag) 
Beantwoording 1ste centrale vraag: Wat is er in de geraadpleegde wetenschappelijke literatuur 
beschreven over kritische succesfactoren bij IT outsourcing en IT outsourcing success 
meetinstrumenten? 
 
Beschrijving van het begrip IT outsourcing en de verschillende soorten IT outsourcing: 
• De definitie van Dahlberg&Nyrhinen(2006) voor IT outsourcing wordt in dit 
onderzoek geadopteerd ‘a conscious decision to contract out to an external service 
provider IT activities, processes and/or related services, which are necessary to the 
operation of the organization. Outsourcing has specified objectives and the goal of the 
outsourcing transaction(s) is to achieve these objectives’. 
• Er zijn vijf IT outsourcing soorten: Applications development & maintenance, 
Systems operations, Telecommunications management & maintenance, End-user 
support, Systems planning & management (Grover et al., 1996). Grover et al.(1996) 
noemt de vijf soorten ook wel Extent of outsourcing. 
• Er zijn twee soorten IT outsourcing met een sterke relatie tot IT outsourcing success. 
Dit zijn de IT outsourcing soorten: Systems operations, Telecommunications 
management & maintenance (Grover et al., 1996). 
• Grover et al.(1996) noemt service quality en partnerships als kritische succesfactoren 
bij IT outsourcing.  
• Lee et al.(1999) noemt partnerships als kritische succesfactor.  
 
Beschrijving van het begrip IT outsourcing success en de bijbehorende 
meetinstrumenten: 
• De definitie van Dahlberg&Nyrhinen(2006) voor outsourcing success wordt 
geadopteerd: ‘Based on our definition for IT outsourcing, we reason that the benefits 
of IT outsourcing have to match the organization and the service-specific objectives of 
outsourcing transactions. If the achievement of objectives fails, also outsourcing 
fails’. 
• Het meetinstrument van Dahlberg&Nyrhinen(2006) wordt geadopteerd voor dit 
onderzoek, omdat dit instrument beter aansluit bij de huidige IT outsourcing markt. 
 
Kritische succesfactoren die IT outsoucing success beïnvloeden 
De volgende succesfactoren zijn gevonden in de literatuur: 
• Extent of IT outsourcing (Grover et al., 1996) 
• Service quality (Grover et al., 1996) 
• Partnerships (Grover et al., 1996; Lee et al., 1999; Saunders et al., 1997 ) 
• Tight Contract (Lacity&Hirschheim, 1993; Saunders et al., 1997) 
• Risk assessment & Risk management (Aubert et al., 1998;1999;2001;2005) 
 
Variabelen die de kritische succesfactoren beïnvloeden 
• Service quality wordt beïnvloed door de volgende variabelen: Reliability, Tangibles 
(Grover et al., 1996).  
• Partnership quality wordt beïnvloed door de volgende variabelen: Trust, Business 
understanding, Benefit and risk share, Conflict, Commitment (Lee et al., 1999). 
• Partnership quality wordt ook beinvloed door de determinanten van partnership 
quality welke bestaat uit de volgende factoren: Participation, Joint action, 
Communication quality, Coordination, Information sharing, Age of relationship, 
Mutual dependency, Culture similarity en Top management support (Lee et al., 1999). 
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• Extent of outsourcing wordt beinvloed door de volgende variabelen: Applications 
development & maintenance, Systems operations, Telecommunications management 
& maintenance, End-user support, Systems planning & management (Grover et al., 
1996). 
• Contract wordt beïnvloed door de volgende variabelen: Tight contract, renegotiation 
option (Saunders et al., 1997; Lacity&Hirschheim, 1993). 
• Risk assessment/Risk management wordt beïnvloed door de volgende variabelen: 
Maatregelen tegen de volgende ongewenste gebeurtenissen: Unexpected transition and 
management costs, Switching costs (including lock-in, repatriation and transfer to 
another supplier), Costly contractual amendments, Disputes and litigation, Service 
debasement, Cost escalation, Loss of organizational competencies, Hidden Service 
Costs (Aubert et al., 2005). 
• Bovenstaande kritische succesfactoren zijn samengevat in een conceptueel model 
(figuur 3). 
 
Relevante onderdelen van het conceptueel model om te operationaliseren 
De volgende onderdelen van het conceptueel model zijn geoperationaliseerd: Service 
quality(Grover et al., 1996), Extent of outsourcing(Grover et al., 1996), Partnership quality 
(Lee et al., 1999) en IT outsourcing success (Dahlberg&Nyrhinen, 2006). Zie bijlage D. 
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3 Onderzoeksaanpak 
 
3.1 Onderzoeksstrategie 
Vanwege het kleine aantal deelnemers die bereid zijn om mee te werken aan dit onderzoek, is 
er gekozen om een kwalitatief onderzoek uit te voeren. Het is een exploratief onderzoek,  
omdat er gezocht wordt naar nieuwe inzichten die een nieuw licht kunnen werpen over het 
fenomeen IT outsourcing success. Volgens Saunders et al.(2007) kan een exploratief 
onderzoek op drie manieren uitgevoerd worden: 
 
• Men bestudeert bestaande literatuur over een fenomeen. 
• Men interviewt experts op het gebied van het te bestuderen fenomeen. 
• Men houdt een groepsinterview met experts op het gebied van het te bestuderen fenomeen. 
 
Bij een exploratief onderzoek begint men met een breed onderzoek en later focust men zich 
progressief na mate de kennis over het te bestuderen fenomeen toeneemt. In dit onderzoek is 
er gekozen om eerst de bestaande literatuur over IT outsourcing success te bestuderen en dan 
in een empirisch onderzoek experts te interviewen over het fenomeen IT outsourcing success. 
Vanwege het kleine aantal deelnemers die aan dit onderzoek willen deelnemen, is er afgezien 
van een groepsinterview. Op deze manier wordt het risico dat deelnemers elkaar beïnvloeden 
in het geven van antwoorden verminderd. 
 
Om exploratief onderzoek te doen zou men een casestudy kunnen uitvoeren bij een 
organisatie waar IT outsourcing success is behaald. Maar om een casestudy goed uit te 
kunnen voeren zou men naast het interviewen van personen ook toegang moeten krijgen om 
documenten over de betreffende IT outsourcing projecten te bestuderen en men zou het 
fenomeen op de werkvloer moeten kunnen bestuderen via observatie. Dit is een tijdrovend 
proces en toegang tot de werkvloer en toegang tot gevoelige projectdocumenten is moeilijk te 
regelen. Vandaar dat er in dit onderzoek is gekozen om het empirisch onderzoek via een 
kwalitatieve survey uit te voeren zoals beschreven in Jansen(2010). In tegenstelling tot een 
kwantitatieve survey welke voornamelijk bestaat uit gesloten vragen bestaat de kwalitatieve 
survey uit open vragen. Open vragen leiden tot rijkere data omdat deze meer gedetailleerde 
informatie oplevert.  
3.2 Toegang tot gegevens 
Volgens Saunders et al.(2007) kan men het beste toegang tot een organisatie verkrijgen als 
men daar een vriend, familielid of een professionele zakenrelatie hebt werken. Ik ben mijn 
eigen netwerk nagegaan of ik daarin iemand had die bij een organisatie zat waar ik mijn 
empirisch onderzoek zou kunnen uitvoeren. Een familielid van mij werkte bij TNT en het 
bleek dat men bij deze organisatie ook veelvuldig gebruik maakte van IT outsourcing. Door 
gebruik te maken van de contacten van mijn familielid binnen TNT kon ik in contact komen 
met managers die betrokken waren bij IT outsourcing projecten binnen TNT. Twee managers 
waren bereid om deel te nemen aan semi-gestructureerde interviews.  
3.3 Steekproef 
Ik heb gekozen voor een strategische steekproef zoals beschreven in 
Verschuren&Doorewaard(2007). “Met kleine aantallen is de kans om met een aselecte 
trekking een atypische steekproef te krijgen veel te groot, met alle consequenties voor de 
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externe geldigheid” aldus Verschuren&Doorewaard(2007). Ik wou namelijk mensen 
selecteren die voldoende kennis hadden over IT outsourcing success. Dit zijn managers die al 
enkele jaren werkervaring opgedaan hebben in het opzetten en leiden van IT outsourcing 
projecten. Zij kunnen mij namelijk informatie verstrekken over welke dimensies en 
indicatoren deel uitmaken van de kritische succesfactoren bij IT outsourcing. Zij kunnen ook 
informatie verstrekken over wanneer zij vinden dat IT outsourcing success is bereikt. Ook zijn 
er op strategische wijze eindgebruikers van de IT outsourcing diensten gekozen, omdat zij nu 
juist kunnen aangeven welke indicatoren zij belangrijk vinden bij de sociale voordelen factor 
van IT outsourcing success. 
3.4 Verzamelen van data 
Omdat er in de literatuurstudie al een redelijk beeld is ontstaan hoe IT outsourcing success 
bewerkstelligd kan worden, kon ik dit samenvatten in een conceptueel model(figuur 4). Dit 
conceptueel model is geoperationaliseerd door de definities, dimensies en indicatoren uit de 
bestaande wetenschappelijke theorieën over te nemen, en op basis van de indicatoren vragen 
af te leiden. Zie hiervoor bijlage D. Op basis van de operationalisatie is er een semi-
gestructureerd interview opgesteld welke in bijlage E is opgenomen. Doordat de vragen 
afgeleid zijn van indicatoren van bestaande theorieën wordt het mogelijk deze theorieën te 
toetsen op juistheid met de data die hiermee wordt verzameld. 
 
Er is primaire data verzameld bij senior managers van TNT via een semi-gestructureerd 
interview. Er zijn twee senior managers geïnterviewd (N=2). Waarbij de eerste senior 
manager betrokken is geweest bij meerdere IT outsourcing projecten, en werkt voor de IT 
afdeling van TNT. De tweede senior manager is betrokken bij het core proces van TNT, het 
bezorgen van post en pakketten. Men kan deze manager betitelen als ervaren eindgebruiker 
van de IT diensten die verzorgd zijn door de IT outsourcing dienstverleners. Dit geeft twee 
verschillende perspectieven op het fenomeen IT outsourcing success. Het eerste perspectief is 
vanuit de IT afdeling die het beleid van het strategische management uitvoert en die als 
intermediair opereert tussen de eindgebruikers en de IT outsourcing dienstverleners. Het 
tweede perspectief is vanuit de eindgebruikers van de afgenomen IT diensten. Een semi-
gestructureerd interview was de beste oplossing om rijke data te verzamelen bij een klein 
aantal deelnemers.  
3.5 Validiteit en betrouwbaarheid 
3.5.1 Validiteit 
De validiteit, ofwel de mate waarin men meet wat men beoogt te meten wordt gewaarborgd 
door de volgende methoden zoals beschreven in Bickman&Rog(2009): 1)het verzamelen van 
rijke data en 2)respondenten validatie. Deze twee methoden zorgen voor de waarborging van 
de interne validiteit, ofwel de mate waarin de conclusies van het onderzoek geldig zijn voor 
de onderzoeksgroep. 
 
Via de methode het verzamelen van rijke data wordt er data verzameld om een completer en 
gedetailleerder beeld van het te onderzoeken onderwerp te vormen. Door het interviewen van 
senior managers die lang werkzaam zijn in IT outsourcing projecten wordt het mogelijk om 
deze rijke data te verzamelen. Men kan doorvragen in deze interviews en men kan de diepte 
ingaan totdat men een volledig beeld heeft gevormd over het onderwerp dat men onderzoekt. 
Als er via het doorvragen geen nieuwe maar redundante informatie naar boven komt is er een 
zekere mate van informatie verzadiging opgetreden en dan weet men dat de geïnterviewde een 
zo rijk mogelijke toelichting heeft gegeven over het bevraagde onderwerp. 
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Via de methode respondenten validatie geven de geïnterviewden feedback op de verzamelde 
data en de gevonden conclusies uit het onderzoek. Het is mogelijk dat de onderzoeker de 
verzamelde data verkeerd kan interpreteren omdat men bepaalde antwoorden van de 
geïnterviewden niet begrijpt. Door de verzamelde data te presenteren aan de geïnterviewden 
kunnen zij de gegeven antwoorden nog toelichten zodat de bedoelingen van geïnterviewden 
helder worden. Doordat de geïnterviewden de mogelijkheid krijgen tot het geven van 
feedback op de verzamelde data en de gevormde conclusies is deze methode ook geschikt om 
vooroordelen aan de kant van de onderzoeker uit de data te filteren.  
 
De generaliseerbaarheid, ofwel de externe validiteit van een kwalitatief onderzoek is een 
bijzonder punt van aandacht. Omdat men werkt met kleine niet representatieve aantallen 
hoeven de conclusies van een kwalitatief onderzoek niet te gelden in alle situaties. Als men de 
conclusies in relatie kan brengen met bestaande theorieën heeft men gedemonstreerd dat de 
conclusies van het kwalitatief onderzoek toch relevant zijn in een bredere context. Dit kan 
andere onderzoekers dan aansporen om vervolgonderzoek te doen, wat dan kan leiden tot de 
generalisatie van de gevonden conclusies. 
3.5.2 Betrouwbaarheid 
De betrouwbaarheid, ofwel de mate van onafhankelijkheid van het toeval van de verzamelde 
gegevens is in dit onderzoek gewaarborgd door te werken met senior managers die minstens 
tien jaar werkervaring hebben opgedaan in IT outsourcing projecten. Hierdoor hebben zij een 
goed beeld van alle aspecten die IT outsourcing success beïnvloeden en veroorzaken. Door 
juist meerdere senior managers te ondervragen ontstaat er een meer volledig beeld van welke 
aspecten IT outsourcing success beïnvloeden en veroorzaken. Dit zal de betrouwbaarheid van 
de verzamelde gegevens verhogen. Tijdens het interview kan men fouten herstellen. Als men 
constateert dat een ondervraagde persoon een vraag niet goed heeft begrepen kan de 
onderzoeker de vraag toelichten. Aan het einde van het interview kan de onderzoeker het 
gehele interview nog eens kort doornemen met de geïnterviewde om zo toevalligheden en 
fouten uit het interview te filteren. 
 
De interviews worden eerst opgenomen op een geluidsdrager. Daarna worden deze interviews 
dezelfde dag nog getranscribeerd naar schrift. De onderzoeker zal de transcripties en de 
daaropvolgende analyse toevoegen aan de bijlagen van deze scriptie. Hierdoor kunnen andere 
onderzoekers nagaan of de analyse en de getrokken conclusies juist zijn geweest. Zo is de 
herhaalbaarheid van dit specifieke kwalitatieve onderzoek in een dynamische omgeving 
enigszins gewaarborgd. 
3.6 Wijze van analyse 
Allereerst zijn de interviews vanaf een geluidsdrager getranscribeerd. Zie bijlage F. Deze 
transcripties zijn aandachtig doorgelezen. Waarna er is gekeken in hoeverre de uitspraken van 
de senior managers passen in de reeds gedefinieerde indicatoren uit de bestaande theorieën. 
Conflicterende uitspraken, theorie versus praktijk, leveren nieuwe inzichten op, deze zijn voor 
deze studie het meest relevant. Niet te plaatsen uitspraken uit de interviews in bestaande 
indicatoren duiden waarschijnlijk op nieuw te vormen indicatoren of anders een verfijning 
van bestaande indicatoren. Door juist het verschil aan te tonen over wat er volgens de theorie 
relevante dimensies en indicatoren zijn van IT outsourcing success en hoe men in de praktijk 
IT outsourcing success heeft ervaren, leidt tot nieuwe inzichten over IT outsourcing success. 
Als men precies weet uit welke onderdelen IT outsourcing success is opgebouwd kan men een 
preciezer meetinstrument ontwikkelen. Het meetinstrument van Dahlberg&Nyrhinen(2006) 
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kan op basis van de conclusies van deze analyse aangevuld en/of verfijnd worden. Dit geldt 
eveneens voor de bestaande theorieën die de kritische succesfactoren bij IT outsourcing 
beschrijven. 
 
Bijvoorbeeld: Volgens de theorie van Lee et al.(1999) heeft de duur van een partnership een 
negatieve invloed op de kwaliteit van een partnership. Nu kan een IT outsourcing expert 
beweren dat de duur juist een positieve invloed heeft op de kwaliteit van een partnership 
omdat men elkaar naar verloop van tijd beter leert kennen. De uitspraak van de expert 
conflicteert met een hypothese van de theorie. Verder onderzoek hiernaar is relevant omdat er 
dan uitgebreider beschreven kan worden, hoe de duur van een relatie een partnership kan 
beïnvloeden. 
 
Bij de analyse wordt er gekeken of er overeenkomsten, verschillen of aanvullingen gevonden 
kunnen worden tussen de uitspraken van de IT outsourcing experts en de wetenschappelijke 
theorieën. Overeenkomsten zijn uitspraken van IT outsourcing experts die overeenkomen met 
de wetenschappelijke theorieën. Verschillen zijn het tegenovergestelde, zoals is aangetoond in 
het voorbeeld van de vorige alinea. Aanvullingen zijn uitspraken van IT outsourcing experts 
over indicatoren die niet beschreven zijn in de bestaande wetenschappelijke theorieën. Zie 
bijlage G. 
3.7 Vooruitblik op mogelijke resultaten 
Ik verwacht via dit exploratief onderzoek nieuwe inzichten te verschaffen die een nieuw licht 
kunnen schijnen over het behalen van IT outsourcing success. Door de resultaten van het 
empirisch onderzoek te vergelijken met wat al reeds bekend is over IT outsourcing success 
kan men aantonen welke punten van bestaande theorieën opgenomen in het conceptuele 
model, mogelijke kandidaten zijn om bijgesteld te worden op basis van de nieuwe 
bevindingen uit deze studie.  
 
Als er veel overeenkomsten gevonden worden tussen de uitspraken van de IT experts en de 
bestaande wetenschappelijke theorieën, dan betekent dit dat de wetenschappelijke theorieën al 
goed beschreven zijn in de literatuur. Het tegenovergestelde geldt als er veel verschillen 
worden gevonden. Gevonden aanvullingen kunnen de bestaande wetenschappelijke theorieën 
verfijnen. Natuurlijk is vervolgonderzoek nog nodig om deze resultaten verder te verifiëren en 
extern te valideren. 
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4 Onderzoeksresultaten 
 
Er zijn drie kritische succesfactoren voor IT outsourcing onderzocht. Dit zijn de kritische 
succesfactoren Service Quality(Grover et al, 1996), Partnership Quality(Lee et al., 1999) en 
Extent of outsourcing(Grover et al., 1996). Daarnaast zijn de factoren die deel uitmaken van 
IT outsourcing success(Dahlberg&Nyrhinen, 2006) onderzocht. De resultaten in dit hoofdstuk 
zullen de overeenkomsten en de verschillen tussen de bestaande wetenschappelijke theorie en 
de constateringen opgedaan in de praktijk bespreken. Ook zullen de eventuele aanvullingen 
op bestaande wetenschappelijke theorie op basis van de constateringen in de praktijk 
besproken worden. Dit hoofdstuk is gebaseerd op de analyse van de transcripties in bijlage G. 
In dit hoofdstuk wordt de tweede centrale vraag van dit onderzoek beantwoord. 
4.1 Service Quality 
Beantwoording deelvraag 2.1: Welke overeenkomsten, verschillen en aanvullingen kan men 
vinden als men de theorie van Grover et al.(1996) over de kritische succesfactor Service 
quality bij IT outsourcing vergelijkt met uitspraken van IT outsourcing experts over Service 
quality? 
4.1.1 Overeenkomsten 
Grover et al.(1996) heeft een instrument ontwikkeld om het service quality niveau te meten 
bij IT outsourcing projecten. Dit instrument is opgebouwd uit de dimensies betrouwbaarheid 
en tastbaarheden. Deze dimensies zijn beide aangetroffen.  
 
De indicatoren die deel uitmaken van de dimensie betrouwbaarheid volgens de theorie van 
Grover et al.(1996) zijn allen aangetroffen in de praktijk. Dit zijn de indicatoren het nakomen 
van beloften, een probleemoplossende houding, een foutloze uitvoering van de dienst, een 
tijdige uitvoering van de dienst en een accurate uitvoering van de dienst. Van de indicatoren 
die deel uitmaken van de dimensie tastbaarheden volgens de theorie van Grover et al.(1996) is 
er maar één indicator aangetroffen in de praktijk. De IT outsourcing experts vonden dat als de 
IT outsourcing dienstverlener beschikt over moderne IT faciliteiten de kwaliteit van de dienst 
ten goede wordt beïnvloed. Zie bijlage G, blz.109. 
4.1.2 Verschillen 
Het Service Quality meetinstrument van Grover et al.(1996) legt bij de dimensie 
tastbaarheden de nadruk vooral op goed ogend IT materiaal, personeel en faciliteiten. Terwijl 
de IT outsourcing experts voornamelijk de nadruk leggen op goed functionerend en 
ondersteunend IT materiaal, personeel en faciliteiten. Zie bijlage G, blz.109. 
4.1.3 Aanvullingen 
Uit de analyse van de interviews met de IT outsourcing experts zijn er nog meer indicatoren 
gevonden die deel uitmaken van de dimensie betrouwbaarheid. Dit zijn de indicatoren 
loyaliteit en geheimhouding. Zie bijlage G, blz.109. 
4.2 Partnership Quality 
Beantwoording deelvraag 2.2: Welke overeenkomsten, verschillen en aanvullingen kan men 
vinden als men de theorie van Lee et al.(1999) over de kritische succesfactor Partnership 
quality bij IT outsourcing vergelijkt met uitspraken van IT outsourcing experts over 
Partnership quality? 
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4.2.1 Overeenkomsten 
Uit de analyse van de interviews met de IT outsourcing experts blijkt dat er vier van de vijf 
dimensies van partnership quality volgens de theorie van Lee et al.(1999) zijn aangetroffen in 
de praktijk. Dit zijn de dimensies Trust, Business understanding, Conflict en Commitment. 
Voor de dimensie Trust zijn er drie indicatoren gevonden in de praktijk die overeenkomen 
met de theorie van Lee et al.(1999). Dit zijn de indicatoren weldoen, hulpvaardigheid en 
oprechtheid. Voor de dimensie Business understanding zijn er drie indicatoren gevonden in de 
praktijk die overeenkomen met de theorie van Lee et al.(1999). Dit zijn de indicatoren inzicht 
in bedrijfsprocessen, bedrijfsdoelen en rollen van elkaar om het wederzijds begrip te 
verhogen. Bij de dimensie Conflict zijn er drie indicatoren gevonden in de praktijk die 
overeenkomen met de theorie van Lee et al.(1999). Dit zijn de indicatoren Conflicten die 
ontstaan door cultuurverschil, verschillende bedrijfsdoelen en inzet van personeel. Bij de 
dimensie Commitment zijn er twee indicatoren gevonden in de praktijk die overeenkomen 
met de theorie van Lee et al.(1999). Dit zijn de indicatoren het nakomen van beloften en het 
nakomen van de overeenkomst. Zie bijlage G, blz.111/112. 
4.2.2 Verschillen 
De gehele dimensie Benefit and risk share volgens de theorie van Lee et al.(1999) is niet 
aangetroffen in de praktijk. Zie bijlage G, blz.111. 
4.2.3 Aanvullingen 
Er is een variant gevonden op de dimensie Benefit and risk share. Deze dimensie kan men 
omschrijven als Risk and Reward. De volgende indicatoren zijn gevonden in deze dimensie 
Aantrekken van juiste partners, contract, betaling. Door juist geen risico’s te delen zijn de IT 
outsourcing experts van mening dat men de juiste partners aantrekken die het risico 
aandurven. Als de juiste partner is gevonden wordt er een grondig contract opgesteld welke 
beschrijft wat er van beide partijen wordt verwacht. De betaling geschiedt pas als bepaalde 
doelen zijn behaald. Zie bijlage G, blz.111. 
4.3 Determinants of Partnership Quality 
Beantwoording deelvraag 2.3: Welke overeenkomsten, verschillen en aanvullingen kan men 
vinden als men de theorie van Lee et al.(1999) over de determinanten van Partnership quality 
vergelijkt met uitspraken van IT outsourcing experts over de determinanten van Partnership 
quality? 
4.3.1 Overeenkomsten 
Uit de analyse van de interviews met de IT outsourcing experts blijkt dat alle negen dimensies 
die genoemd zijn in de theorie van Lee et al.(1999) bij de determinants of partnership quality 
bevestigd worden met hun bijbehorende indicatoren. 
 
De IT outsourcing experts noemen de indicatoren een goede werkhouding en een 
probleemoplossende werkhouding bij de dimensie Participation. Zo worden de indicatoren het 
doornemen van toekomstplannen en het reflecteren van meningen genoemd bij de dimensie 
Joint action. De indicatoren tijdigheid, volledigheid, accuraatheid en geloofwaardigheid zijn 
genoemd bij de dimensie Communication quality. Bij de dimensie Coordination noemen de 
IT outsourcing experts als indicatoren het houden van periodieke besprekkingen, het hebben 
van een steunende houding en een probleemoplossend vermogen door 
coördinatiemechanismen. Het delen van kennis waar beide organisaties van kunnen profiteren 
of aangaan wordt genoemd als indicator van de dimensie Information sharing. De duur van 
een relatie wordt genoemd als indicator van de dimensie Age of relationship door de IT 
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outsourcing experts. De afhankelijkheid wordt door de IT outsourcing experts genoemd als 
indicator voor de dimensie Mutual dependency. Bij de dimensie Culture similarity worden de 
indicatoren bedrijfscultuurverschil en begrip over werkwijzen genoemd door de IT 
outsourcing experts. Het interesse tonen in de relatie, het steunen met middelen en het belang 
van de relatie benadrukken worden door de IT outsourcing experts genoemd bij de dimensie 
Top managment support. Zie bijlage G, blz.112/113/114. 
4.3.2 Verschillen 
Er is een nuance verschil aangetroffen bij de indicatoren die horen bij de dimensie Cultural 
similarity. Het meetinstrument dat de determinants of partnership quality meet in de theorie 
van Lee et al.(1999) legt vooral een negatieve lading op bedrijfsculturele verschillen. Terwijl 
de IT outsourcing experts uit de praktijk nu juist bedrijfsculturele verschillen verfrissend 
vinden werken en waar men van kan leren. Hier worden bedrijfsculturele verschillen dus als 
positief beschouwd. Zo is er ook een nuance verschil aangetroffen bij de indicator die hoort 
bij de dimensie Age of relationship. De indicator duur wordt hier juist gezien als een positieve 
bepalende factor voor de kwaliteit van de partnership. Na mate men elkaar langer kent weet 
men precies wat men aan elkaar heeft. Zie bijlage G, blz.113. 
4.3.3 Aanvullingen 
Uit de analyse van de interviews met de IT outsourcing experts blijkt dat er nog een nieuwe 
dimensie is gevonden die deel uitmaakt van de determinants of partnership quality. Deze 
dimensie lijkt op de dimensie Top management support. Het betreft hier de dimensie Correct 
implementation on operational level. Volgens de IT outsourcing experts is een juiste 
uitvoering op operationeel niveau ook een bepalende factor voor partnership quality. De 
indicatoren zijn foutloze uitvoering van opdrachten en goed opgeleid en geschikt personeel. 
Als de IT outsourcing dienstverlener niet beschikt over goed opgeleid personeel die 
opdrachten niet foutloos kunnen uitvoeren zal het partnership quality niveau daaronder lijden. 
Zie bijlage G, blz.114 
 
Bij de dimensie Communication quality is nog een indicator gevonden. Deze indicator is 
duidelijkheid. De kwaliteit van communicatie is namelijk ook gebaat bij duidelijkheid. Zie 
bijlage G, blz.112. 
4.4 Extent of outsourcing 
Beantwoording deelvraag 2.4: Welke overeenkomsten, verschillen en aanvullingen kan men 
vinden als men de theorie van Grover et al.(1996) over de kritische succesfactor Extent of 
outsourcing bij IT outsourcing vergelijkt met uitspraken van IT outsourcing experts over 
Extent of outsourcing? 
4.4.1 Overeenkomsten 
Uit de analyse van de interviews met de IT outsourcing experts blijkt dat alle vijf dimensies 
die genoemd zijn in de theorie van Grover et al.(1999) bij de extent of outsourcing bevestigd 
worden met hun bijbehorende indicatoren. Zie bijlage G, blz.110. 
 
Bij de dimensie Applications development&maintenance met de indicatoren het ontwerpen, 
bouwen en onderhouden van applicaties, bevestigen de IT outsourcing experts dat deze 
werkzaamheden geschikt zijn voor IT outsourcing omdat er vaak binnen de organisatie een 
gebrek is aan kennis om deze werkzaamheden zelf uit te voeren. 
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Bij de dimensie Systems operations met de indicatoren het beheer van servers en hun 
besturingssystemen en het maken van back-ups, bevestigen de IT outsourcing experts dat IT 
systeembeheer een gestandaardiseerde dienst is welke goed uitbesteed kan worden en welke 
ook een goede kandidaat is om een partnership voor te vormen met een IT outsourcing 
dienstverlener. 
 
Bij de dimensie Telecommunications management&maintenance met de indicatoren het 
ontwikkelen van hardware en software voor telecommunicatie, het dagelijkse beheer van data, 
geluid en beeld communicatie en het beheer en onderhoud van het netwerk, bevestigen de IT 
outsourcing experts dat IT netwerkbeheer een gestandaardiseerde dienst is welke goed 
uitbesteed kan worden en welke ook een goede kandidaat is om een partnership voor te 
vormen met een IT outsourcing dienstverlener. 
 
Bij de dimensie End-user support met de indicatoren het geven van educatie en training aan 
gebruikers en het advies geven aan gebruikers, bevestigen de IT outsourcing experts dat deze 
werkzaamheden geen geschikte kandidaat zijn voor IT outsourcing. Men kan deze 
werkzaamheden beter zelf door de eigen organisatie laten uitvoeren. Omdat het eigen 
personeel meer betrokken is bij de eigen organisatie en hierdoor hun collega’s beter en sneller 
zullen helpen. Toch is er wel gekozen om pc’s te leasen. 
 
Bij de dimensie Systems planning&management met de indicatoren Project management, 
Personeel management, Financieel management en Administratieve ondersteuning, 
bevestigen de IT outsourcing experts dat deze werkzaamheden beter door de eigen organisatie 
uitgevoerd kunnen worden. Omdat men hierdoor een beter overzicht behoudt op de lopende 
IT outsourcing projecten. 
 
Er zijn geen verschillen/aanvullingen aangetroffen als men de bestaande theorie van Grover et 
al.(1996) over extent of outsourcing vergelijkt met de bevindingen uit de analyse van de 
interviews met de IT outsourcing experts. 
4.5 IT outsourcing success 
Beantwoording deelvraag 2.5: Welke overeenkomsten, verschillen en aanvullingen kan men 
vinden als men de theorie van Dahlberg&Nyrhinen(2006) over IT outsourcing success 
vergelijkt met uitspraken van IT outsourcing experts over welke doelen belangrijk zijn om te 
behalen om IT outsourcing success te realiseren? 
4.5.1 Overeenkomsten 
Uit de analyse van de interviews met de IT outsourcing experts blijkt dat alle vier dimensies 
die genoemd zijn in de theorie van Dahlberg&Nyrhinen(2006) bij hun IT outsourcing success 
meetinstrument bevestigd worden met hun bijbehorende indicatoren. Bij de dimensie 
strategische voordelen worden de volgende indicatoren bevestigd door de IT outsourcing 
experts in overeenstemming met met de theorie van Dahlberg&Nyrhinen(2006). Zo is het 
meer kunnen richten op de core business een indicator voor te behalen strategische voordelen 
bij IT outsourcing. Ook het verbeteren van de IT capaciteit, de IT beheersbaarheid, het 
kunnen innoveren en het reduceren van het IT personeelbestand worden bevestigd als 
indicatoren voor te behalen strategische voordelen bij IT outsourcing. Zie bijlage G, 
blz.105/106. 
 
Bij de dimensie economische voordelen worden de volgende indicatoren bevestigd door de IT 
outsourcing experts in overeenstemming met met de theorie van Dahlberg&Nyrhinen(2006). 
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Het beter kunnen vrijmaken van financiele middelen en het hebben van een betere controle 
over de IT uitgaven worden bevestigd als indicatoren voor te behalen economische voordelen 
bij IT outsourcing. Zie bijlage G, blz.106/107. 
 
Bij de dimensie technologische voordelen worden de volgende indicatoren bevestigd door de 
IT outsourcing experts in overeenstemming met met de theorie van 
Dahlberg&Nyrhinen(2006). Toegang krijgen tot nieuwe technologieën en vaardigheden, het 
kunnen realiseren van een gestandaardiseerde IT omgeving en het realiseren van een goed 
functionerende IT omgeving worden bevestigd als indicatoren voor te behalen technologische 
voordelen bij IT outsourcing. Zie bijlage G, blz.107. 
 
Bij de dimensie sociale voordelen worden de volgende indicatoren bevestigd door de IT 
outsourcing experts in overeenstemming met met de theorie van Dahlberg&Nyrhinen(2006). 
Het verbeteren van de kwaliteit, de beschikbaarheid en de gebruikerstevredenheid worden 
bevestigd als indicatoren voor te behalen sociale voordelen bij IT outsourcing. Zie bijlage G, 
blz.108. 
4.5.2 Verschillen 
Bij de economische voordelen dimensie is er een nuance verschil gevonden bij de indicator 
het reduceren van IT kosten. De IT outsourcing experts zijn van mening dat het bij de keuze 
voor IT outsourcing niet zo zeer draait om het reduceren van IT kosten. De keuze voor IT 
outsourcing wordt voornamelijk gedaan voor het realiseren van een organisatiewijde reductie 
van kosten. Door juist meer te investeren in IT kan men kostenbesparingen realiseren. Dit 
doet de IT kosten stijgen maar de organisatiewijde kosten dalen. Zie bijlage G, blz.106. 
4.5.3 Aanvullingen 
Bij de dimensie strategische voordelen zijn er twee nieuwe indicatoren aangetroffen in de 
praktijk die niet vermeld zijn in de theorie van Dahlberg&Nyrhinen(2006) over IT 
outsourcing success. Er zijn namelijk nog twee strategische voordelen te realiseren door te 
kiezen voor IT outsourcing. Zo kan men de dienstverlening die de organisatie aanbiedt aan 
haar klanten verbeteren via IT outsourcing. En daardoor kan men zich beter onderscheiden 
van de concurrentie. Zie bijlage G, blz.106. 
4.6 Conclusie (Beantwoording 2de centrale vraag) 
Beantwoording 2de centrale vraag: Welke overeenkomsten, verschillen en aanvullingen kan 
men vinden als men het conceptuele model vergelijkt met constateringen van diverse IT 
outsourcing experts die deelnemen aan IT outsourcing projecten bij de Nederlandse 
organisatie TNT? 
 
Alle onderdelen van het conceptueel model zijn besproken in de praktijk met de IT 
outsourcing experts. Daarbij zijn er overeenkomsten, verschillen en aanvullingen gevonden. 
Deze zijn uitvoerig beschreven in dit hoofdstuk waardoor de tweede centrale vraag is 
beantwoord. 
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5 Conclusies en aanbevelingen 
 
Uit de resultaten die gepresenteerd zijn in het vorige hoofdstuk blijkt dat er naast de 
overeenkomsten met de bestaande wetenschappelijke theorieën die deel uitmaken van het 
conceptueel model er ook nog verschillen en aanvullingen gevonden zijn. Deze verschillen en 
overeenkomsten zijn gevonden door uitspraken van IT outsourcing experts uit de praktijk te 
vergelijken met bestaande wetenschappelijke theorieën over IT outsourcing. Deze verschillen 
en aanvullingen doen vermoedens oprijzen dat de bestaande wetenschappelijke theorieen nog 
niet volledig zijn. Als men metingen vericht naar IT outsourcing success zonder deze nieuw 
gevonden indicatoren mee te nemen kan de meting onjuist uitvallen. Omdat dit een 
kwalitatieve exploratieve studie is blijven de gevonden resultaten en de daaraan verbonden 
conclusies en aanbevelingen gebaseerd op de gerezen vermoedens. Deze vermoedens zijn wel 
van wetenschappelijk belang voor een vervolgstudie want zij kunnen een richting aangeven 
op welke gebieden bestaande wetenschappelijke theorieën aangepast en/of aangevuld moeten 
worden. 
5.1 Service quality 
Bij de kritische succesfactor Service quality, zijn overeenkomsten, verschillen en 
aanvullingen gevonden met de bestaande theorie beschreven door Grover et al.(1996). Dit 
betekent dat dit toch vermoedens doet rijzen dat de kritische succesfactor Service quality nog 
niet volledig is beschreven in de theorie van Grover et al.(1996). Bij de kwaliteit van de 
geleverde service kijkt het huidige instrument immers niet naar de daadwerkelijke uitvoering 
van de dienstverleners. Werken de IT faciliteiten naar behoren? Is het personeel geschikt om 
problemen op te lossen? Zijn er ondersteunende IT materialen beschikbaar zoals informatieve 
websites? Is de dienstverlener loyaal en kan hij omgaan met gevoelige informatie? Dit zijn 
volgens de IT outsourcing experts toch zaken die de kwaliteit van de geleverde dienst 
verhogen en die nu nog niet beschreven staan in de huidige theorie. Als men nog niet een 
volledig beeld heeft gecreëerd van deze kritische succesfactor kan men geen juiste inschatting 
maken wat voor impact dit zal hebben op het IT outsourcing success. Ook zullen Service 
quality meetinstrumenten gebaseerd op een niet volledige beschrijving, leiden tot 
meetinstrumenten die niet juist meten omdat men bepaalde indicatoren niet meeneemt in de 
meting. 
 
Bij de dimensie betrouwbaarheid zijn er twee aanvullende indicatoren gevonden, naast de 
bestaande indicatoren beschreven in de theorie van Grover et al.(1996). Dit zijn de indicatoren 
geheimhouding en loyaliteit. Deze punten zijn volgens de IT outsourcing experts relevante 
indicatoren die de betrouwbaarheid van de IT outsourcing dienstverlener kunnen beïnvloeden. 
Dit doet vermoeden dat deze dimensie nog niet volledig was beschreven. In een vervolgstudie 
zou men deze onderzoeksvraag kunnen stellen: 
 
Welke factoren verhogen de betrouwbaarheid van een IT outsourcing dienstverlener die bij 
uw organisatie een dienst verzorgd? 
 
Het antwoord op deze vraag zou men kunnen vergelijken met de uitkomsten van deze studie 
om te kijken of de resultaten van deze studie bevestigd kunnen worden voor de dimensie 
betrouwbaarheid van de kritische succesfactor Service quality. De vervolgstudie zou in de 
vorm van een muti-casestudy gehouden kunnen worden bij meerdere homogene organisaties. 
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Bij de dimensie tastbaarheden zijn drie verschillen gevonden met de bestaande indicatoren die 
beschreven zijn in de theorie van Grover et al.(1996). In de theorie van Grover et al.(1996) 
over de kritische succesfactor Service quality bij de dimensie tastbaarheden ligt de nadruk op 
Verzorgd ogende IT faciliteiten, werknemers en materialen. De nadruk ligt dus vooral op 
uiterlijkheden. Uit de resultaten blijkt dat de IT outsourcing experts meer de nadruk leggen op 
goed functionerende en ondersteunende IT faciliteiten, werknemers en materialen. Dit nuance 
verschil legt de nadruk op meer innerlijke kwaliteiten in plaats van uiterlijke schoonheid. Zijn 
deze innerlijke kwaliteiten wel tastbaar zult u denken. Jazeker, de resultaten van innerlijke 
kwaliteiten zijn zeker tastbaar. Met goed opgeleid uitvoerend personeel is de kans groter dat 
een dienst foutloos uitgevoerd zal worden dan wanneer het personeel alleen beschikt over een 
driedelig pak en geen specifieke IT kennis. In een vervolgstudie zou men deze 
onderzoeksvraag kunnen stellen: 
 
Over welke kwaliteiten en faciliteiten zou een IT outsourcing dienstverlener moeten 
beschikken die bij uw organisatie een dienst mag verzorgen? 
 
Het antwoord op deze vraag zou men kunnen vergelijken met de uitkomsten van deze studie 
om te kijken of de resultaten van deze studie bevestigd kunnen worden voor de dimensie 
tastbaarheden van de kritische succesfactor Service quality. De vervolgstudie zou in de vorm 
van een muti-casestudy gehouden kunnen worden bij meerdere homogene organisaties. 
5.2 Partnership quality 
Bij de kritische succesfactor partnership quality zijn eveneens overeenkomsten, verschillen en 
aanvullingen gevonden als men de bestaande theorie van Lee et al.(1999) vergelijkt met de 
uitspraken van de IT outsourcing experts in de onderzochte praktijk. De dimensies Trust, 
Business understanding, Conflict en Commitment zijn overeenkomstig met de 
wetenschappelijke theorie in de praktijk aangetroffen. Een opmerkelijk resultaat is dat de 
dimensie Benefit & Risk share niet is aangetroffen in de praktijk als men aan de IT 
outsourcing experts vraagt welke indicatoren de kwaliteit van een partnership verhogen. Het 
delen van IT risico’s en het samen delen van winst zien de IT outsourcing experts niet als 
factoren die de kwaliteit van een partnership verhogen. Het aantrekken van de juiste IT 
outsourcing dienstverleners vinden de IT outsourcing experts belangrijker. Dit wordt juist 
gerealiseerd als men de IT risico’s laat dragen door de IT outsourcing dienstverleners. De 
conclusie die men hieruit kan trekken is dat ook voor deze kritische succesfactor vermoedelijk 
geldt dat deze niet volledig is beschreven in de theorie van Lee et al.(1999). Een 
onderzoeksvraag die men in een vervolgstudie zou kunnen stellen is: 
 
Welke maatregelen omtrent het verdelen van IT risico’s tussen IT outsourcing partners 
verhogen de kwaliteit van een partnership? 
 
Door het antwoord op deze vraag te vergelijken met de resultaten van deze studie kunnen de 
opgerezen vermoedens van deze studie worden bevestigd. Door een beter inzicht te krijgen 
hoe men met risico’s omgaat in een IT outsourcing partnership kan er beter beschreven 
worden hoe dit de kwaliteit van een partnership zal beïnvloeden. Hierdoor zal men de 
kritische succesfactor Partnership quality beter kunnen beschrijven en men zou dan in staat 
zijn om een betere inschatting te kunnen maken hoe de kwaliteit van een partnership bijdraagt 
aan IT outsourcing success.  
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5.3 Determinants of Partnership quality 
Uit de resultaten van dit onderzoek blijkt dat de bepalende factoren die de kwaliteit van een 
partnership kunnen beïnvloeden al goed zijn beschreven in de theorie van Lee et al.(1999). Er 
zijn namelijk vooral overeenkomsten aangetroffen als men de uitspraken van de IT 
outsourcing experts vergelijkt met de bestaande wetenschappelijke theorie. Toch zijn er ook 
nog verschillen en aanvullingen gevonden. Lee et al.(1999) beschrijft dat de dimensie Age of 
relationship een significante negatieve relatie met partnership quality heeft. Maar uit de 
resultaten van Lee et al.(1999) zijn onderzoek blijkt dat dit geen generaliseerbare uitspraak is. 
In deze studie is hiervoor een bevestiging gevonden. Uit de resultaten van deze studie blijkt 
dat de duur van de relatie als positief wordt ervaren. Een onderzoeksvraag in een 
vervolgonderzoek zou kunnen zijn: 
 
Wat voor effect heeft de duur van een IT outsourcing partnership op de kwaliteit van een IT 
outsourcing partnership? 
 
Als men deze vraag zou kunnen beantwoorden, zou men een beter beeld kunnen creëren om 
te bepalen in welke gevallen de duur van een IT outsourcing partnership als positief ervaren is 
en in welke gevallen deze niet positief ervaren is. 
 
Verschil in bedrijfsculturen wordt door de theorie van Lee et al.(1999) als negatief ervaren. 
De ondervraagde IT outsourcing experts zien verschillen in bedrijfsculturen als gevallen waar 
men lering uit kan trekken. Bepaalde bedrijfsculturele gebruiken van een andere organisatie 
kunnen immers ook positief werken in de eigen organisatie. Een onderzoeksvraag in een 
vervolgstudie zou daarom kunnen zijn: 
 
Welke effecten hebben bedrijfsculturele verschillen op de kwaliteit van een IT outsourcing 
partnership? 
 
Als men in een vervolgstudie deze vraag kan beantwoorden kan er beter bepaald worden 
welke bedrijfsculturele verschillen een positieve dan wel een negatieve invloed hebben op de 
kwaliteit van een IT outsourcing partnership. 
 
Bij de dimensie Communication quality is er nog één aanvullende indicator gevonden. 
Volgens de IT outsourcing experts wordt de kwaliteit van communiceren verhoogd als de 
boodschap ook duidelijk geformuleerd is. Dit is een aanvulling op de bestaande indicatoren 
beschreven in de theorie van Lee et al.(1999). Uit de bestaande wetenschappelijke theorie zijn 
de volgende indicatoren voor Communication quality gevonden: geloofwaardigheid, 
tijdigheid, volledigheid en accuraatheid. Een gecommuniceerde boodschap tussen partners 
kan geloofwaardig, tijdig, volledig en accuraat zijn maar dit hoeft niet te betekenen dat de 
boodschap voor de ontvangende kant duidelijk is. Duidelijke communicatie is hier synoniem 
voor begrijpbare communicatie. Een onderzoeksvraag in een vervolgstudie zou kunnen zijn: 
 
Welke effecten heeft het meer duidelijk communiceren tussen IT outsourcing partners op de 
kwaliteit van een partnership? 
 
Door het beantwoorden van deze vraag zal er beter inzichtelijk worden welke effecten het 
communiceren in duidelijke taal tussen IT outsourcing partners op de kwaliteit van een 
partnership zal hebben. De verwachting is dat het de kwaliteit van een partnership zal doen 
verhogen. Omdat duidelijke taal alle kaarten bloot op tafel legt, en partners weten dan precies 
wat ze aan elkaar zullen hebben en wat men van elkaar wil.  
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Bij de theorie over de determinants of partnership quality (Lee et al.,1999) is er waarschijnlijk 
nog een nieuwe dimensie ontdekt. De IT outsourcing experts noemen naast het belang van de 
dimensie Top management support ook het belang van een correcte uitvoering van het beleid 
op operationeel niveau. Deze dimensie zou men Correct implementation on operational level 
kunnen noemen. Als het strategische beleid op operationeel niveau niet juist wordt uitgevoerd 
kan dit de kwaliteit van een partnership negatief beïnvloeden. Goed opgeleid, geschikt 
personeel en een foutloze uitvoering van opdrachten zijn indicatoren voor deze dimensie. 
Immers goed opgeleid en geschikt personeel zou het aantal foute handelingen doen 
verminderen. Een onderzoeksvraag in een vervolgstudie zou kunnen zijn: 
 
Hoe beïnvloedt de uitvoering van het strategische beleid op operationeel niveau de kwaliteit 
van een partnership? 
 
Het antwoord op deze vraag zal waarschijnlijk bevestigen dat de waarschijnlijk nieuw 
gevonden dimensie Correct implementation on operational level van invloed zal zijn op de 
kwaliteit van een partnership. 
5.4 Extent of outsourcing 
Uit de resultaten van deze studie kan men concluderen dat de kritische succesfactor voor IT 
outsourcing, extent of outsourcing volledig is beschreven door Grover et al.(1996). Er zijn 
namelijk geen verschillen of aanvullingen gevonden alleen maar overeenkomsten als men de 
uitspraken van de IT outsourcing experts vergelijkt met de bestaande wetenschappelijke 
theorie. Natuurlijk kan het continuerend toetsen van een bestaande theorie geen kwaad. 
Veranderingen op de IT outsourcing markt kunnen immers de empirische houdbaarheid van 
de theorie aantasten. Een onderzoeksvraag in een vervolgstudie zou daarom kunnen zijn: 
 
Wat is de empirische houdbaarheid van de theorie over de kritische succesfactor extent of 
outsourcing in relatie met IT outsourcing success als men deze toetst bij een (Nederlandse) 
organisatie die IT outsourcing toepast? 
 
Het antwoord op deze vraag kunnen de resultaten van deze studie en de bestaande 
wetenschappelijke theorie over de kritische succesfactor extent of outsourcing bevestigen. 
5.5 IT outsourcing success 
Uit de resultaten van deze studie blijkt dat het IT outsourcing success meetinstrument 
ontwikkeld door Dahlberg&Nyrhinen(2006) al redelijk volledig is beschreven. Toch zijn er 
nog twee aanvullende indicatoren gevonden bij de strategische voordelen dimensie van IT 
outsourcing success. Ook is er één verschil aangetroffen bij één indicator van de economische 
voordelen dimensie van IT outsourcing success. 
 
Bij de strategische voordelen dimensie zijn de volgende aanvullende indicatoren gevonden: 
Het verbeteren van de dienstverlening aan klanten en het onderscheiden van concurrentie. De 
ondervraagde IT outsourcing experts zien deze indicatoren als strategische voordelen die men 
kan realiseren door de keuze voor IT outsourcing. Een onderzoeksvraag die men kan stellen in 
een vervolgonderzoek is: 
 
Welke strategische doelen wou de onderzochte organisatie realiseren door te kiezen voor IT 
outsourcing? 
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Door deze vraag te stellen aan meerdere homogene organisaties kan men komen tot meer 
generaliseerbare uitspraken. Welke dan vergeleken kunnen worden met de resultaten van deze 
studie om de vermoedens te bevestigen dat de indicatoren het verbeteren van de 
dienstverlening aan klanten en het beter zichzelf kunnen onderscheiden van concurrentie ook 
behoren tot de strategische voordelen dimensie van IT outsourcing success. 
 
Dahlberg&Nyrhinen(2006) redeneren tevens dat organisaties kiezen voor IT outsourcing om 
de opgelopen IT kosten te reduceren en markeren dit als een economisch voordeel die men 
kan realiseren door de keuze voor IT outsourcing. De ondervraagde IT outsourcing experts 
zien dit toch anders. In de loop van de tijd zijn IT kosten gestegen omdat steeds meer 
bedrijfsprocessen ondersteund worden door IT oplossingen. Hoewel de IT kosten zijn 
gestegen zijn er door de gerealiseerde IT oplossingen m.b.v. de IT outsourcing dienstverleners 
wel organisatiewijde kostenbesparingen gerealiseerd. Dit zou betekenen dat de indicator het 
reduceren van IT kosten in de bestaande wetenschappelijke theorie vervangen zou moeten 
worden door de indicator het reduceren van organisatiewijde kosten. Een onderzoeksvraag in 
een vervolgstudie zou kunnen zijn: 
 
Welke kostenbesparingen worden er gerealiseerd door IT outsourcing toe te passen in een 
organisatie? 
 
Door het antwoord op deze vraag te analyseren en de gerealiseerde kostenbesparingen te 
categoriseren in kostensoorten kan er bepaald worden of er voornamelijk IT kosten worden 
gereduceerd of voornamelijk andere kostensoorten. Deze analyse kan dan de bestaande 
wetenschappelijke theorie bevestigen dat er voornamelijk IT kosten worden gereduceerd of de 
resultaten van deze studie bevestigen dat er voornamelijk andere kostensoorten worden 
gereduceerd. 
5.6 Productreflectie 
De resultaten van deze studie hebben duidelijk gemaakt dat de kritische succesfactoren bij IT 
outsourcing waarschijnlijk nog niet volledig zijn beschreven in de bestaande 
wetenschappelijke literatuur. Er zijn immers naast de overeenkomsten ook verschillen en 
aanvullingen gevonden als men de reeds bestaande wetenschappelijke theorieen vergelijkt 
met uitspraken van IT outsourcing experts. Dit doet vermoeden dat vooral de kritische 
succesfactoren service quality(Grover et al.,1996) en partnership quality(Lee et al.,1999) nog 
niet volledig zijn beschreven. Door een niet volledige beschrijving van de invloed van de 
kritische succesfactoren op het IT outsourcing success kunnen managers die deze 
instrumenten gebruiken bepaalde zaken over het hoofd zien die het IT outsourcing success 
voordelig dan wel nadeling kunnen beïnvloeden. Vervolgonderzoek via een multi-casestudy 
bij homegene organisaties is daarom van belang. Als de resultaten bevestigd kunnen worden 
in een vervolgonderzoek wordt het mogelijk om de kritische succesfactoren beter te 
beschrijven. Hierdoor wordt het mogelijk dat men beter gaat begrijpen welke invloed deze 
kritische succesfactoren hebben op het IT outsourcing success. Dit is zowel interessant voor 
de wetenschap als de maatschappij. Wetenschappers kunnen met deze resultaten betere 
meetinstrumenten ontwikkelen en managers in de praktijk kunnen hiermee beter inschatten 
welke handelingen zullen resulteren in IT outsourcing success. De kritische succesfactor 
extent of outsourcing is waarschijnlijk wel volledig beschreven in de bestaande 
wetenschappelijke theorie van Grover et al.(1996). Maar deze studie is te klein om dit met 
zekerheid te bevestigen. Vervolgonderzoek is daarom ook voor deze kritische succesfactor 
nodig.  
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Ook voor het meetinstrument van Dahlberg&Nyrhinen(2006) zijn enkele aanvullingen 
gevonden en één verschil geconstateerd. Door deze bevindingen eerst te bevestigen in een 
vervolgstudie kan er daarna een beter IT outsourcing meetinstrument ontwikkeld worden op 
basis van het meetinstrument van Dahlberg&Nyrhinen(2006) en de bevestigde resultaten van 
deze studie en vervolgstudies. Hierdoor kan er dan een preciezere meting verricht worden om 
te bepalen wanneer een organisatie IT outsourcing success heeft behaald. 
 
De resultaten van deze studie maken in ieder geval duidelijk dat vervolgstudies naar de 
werking van kritische succesfactoren bij IT outsourcing en IT outsourcing success 
meetinstrumenten nog steeds nodig is. Deze studie heeft namelijk nog verschillen en 
aanvullingen gevonden die nog niet zijn beschreven in de geraadpleegde literatuur. Daarom 
kunnen de resultaten van deze studie toekomstige onderzoekers een richting insturen waar 
nog vervolgonderzoek nodig is. De doelstelling van dit onderzoek is daardoor vervuld. 
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6 Procesreflectie 
 
Nu de scriptie ten einde loopt is het tijd om voor de onderzoeker persoonlijk terug te blikken 
op de realisatie van deze scriptie. Ik vond het moeilijk om deze scriptie samen te stellen. Het 
schrijven van deze scriptie in de avonduren viel mij zwaar. Vooral om het gehele traject 
gemotiveerd te blijven en om door te gaan tot het einde. Gelukkig vond ik morele steun bij 
mijn medestudenten die in hetzelfde schuitje zaten als ik en samen konden we dan in 
discussies even wat stoom afblazen over de gang van zaken en over de soms vernietigende 
feedback die we terugkregen van onze begeleiders. Maar deze feedback heeft wel geresulteerd 
in een beter samengestelde scriptie. Ik ben dan ook dankbaar voor de tijd die mijn begeleiders 
aan mij besteed hebben. 
 
Terugkijkend op de tijd dat ik bezig ben geweest in het schrijven van deze scriptie had ik mij 
vooraf beter moeten verdiepen in de methodologie van het opzetten van een bedrijfskundig 
onderzoek. Nog voor dat ik mij voor de cursus had ingeschreven zelfs. Dat had mij namelijk 
een hoop hoofdbrekens gescheeld. Maar goed, als je vooraf alles zou weten dan begin je 
waarschijnlijk nooit meer ergens aan, en dat zou zonde zijn. Want de reis ergens naar toe is 
misschien leerzamer dan het bereiken van het einddoel. 
 
Mijn beeld van wetenschappelijk onderzoek is wel enigszins veranderd. Bij wetenschappelijk 
onderzoek denkt men toch voornamelijk aan laboratorium onderzoek. Een onderzoek in een 
gecontroleerde omgeving, volgens strikte protocollen om de herhaalbaarheid te waarborgen, 
en men kan dan zo komen tot juiste resultaten die men niet kan weerleggen. Mijn beeld van 
wetenschappelijk onderzoek was voornamelijk gevormd door de gebruiken van de exacte 
wetenschappen. Dat was grotendeels mijn beeld van wetenschappelijk onderzoek. Maar nu is 
mijn beeld toch wel verruimd, want bij een bedrijfskundig wetenschappelijk onderzoek, 
vooral als deze kwalitatief is, is het generaliseerbaar maken van de resultaten een lastige 
opgave. De resultaten bij dit soort onderzoeken moet men altijd onder voorbehoud 
beschrijven en zeer voorzichtig formuleren. Dit had ik vooraf niet zo ingezien en heb dus veel 
geleerd van deze cursus. 
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Bijlage B: Typen IT outsourcing 
 
Volgens het onderzoek van Grover et al.(1996) zijn er de volgende typen IT outsourcing. 
 
Application development & maintenance 
Dit type IT outsourcing houdt in dat een IT dienstverlener de werkzaamheden van het 
ontwerpen, bouwen en onderhouden van applicaties op zich neemt. Dit type IT outsourcing 
heeft weinig of geen invloed op IT outsourcing success. Dit komt mede omdat het zeer 
moeilijk is om een op maat gemaakte applicatie te leveren waar een organisatie direct zeer 
tevreden mee zal zijn (Grover et al., 1996). Ook speelt er bij applicatieontwikkeling een factor 
van onzekerheid mee waardoor een IT dienstverlener moeilijk kan voldoen aan de 
verwachtingen van een organisatie(Grover et al., 1996). Toch als de IT dienstverlener de 
kwaliteit van de dienst verbetert (service quality) en de organisatie en de IT dienstverlener 
werken aan het tot stand komen van een partnership kan dit leiden tot succes voor dit type IT 
outsourcing (Grover et al., 1996). 
 
Systems operations 
Dit type IT outsourcing houdt in dat een IT dienstverlener de werkzaamheden van het 
onderhouden van servers, serversoftware en besturingsystemen, en het maken of terugzetten 
van back-ups op zich neemt. Dit type IT outsourcing heeft een directe relatie met IT 
outsourcing success (Grover et al., 1996). Dit komt mede omdat dit type IT outsourcing al een 
aardige tijd bestaat op de markt. Hierdoor kunnen organisaties kiezen uit diverse IT 
dienstverleners die al veel ervaring met dit type IT outsourcing hebben (Grover et al., 1996). 
Hierbij is service kwaliteit (service quality) een indicator voor succes (Grover et al., 1996). 
Wil dit type IT outsourcing succesvol worden, kan dit niet zonder het vormen van een 
partnership tussen de IT dienstverlener en de organisatie (Grover et al., 1996). Deze 
partnership is nodig omdat Systems operations het hart vormt van IT werkzaamheden. 
Hierdoor moet een organisatie de IT dienstverlener die dit type IT outsourcing gaat uitvoeren 
helemaal kunnen vertrouwen dat zij hun werkzaamheden goed zullen uitvoeren. De 
partnership relatie tussen de organisatie en de IT dienstverlener zal draaien om de volgende 
karakteristieken: Vertrouwen, communicatie, coöperatie en mate van tevredenheid (Grover et 
al., 1996). 
 
Telecommunications management & maintenance 
Dit type IT outsourcing houdt in dat een IT dienstverlener de werkzaamheden van het 
ontwikkelen van hardware en software voor telecommunicatie, het dagelijkse beheer van data, 
geluid en beeld communicatie en het beheer en onderhoud van het netwerk op zich neemt. 
Mede omdat specialisten met kennis over Telecommunications management & maintenance 
schaars zijn en omdat er veel standaard oplossingen aangeboden worden door IT 
dienstverleners op dit gebied, heeft het weinig zin om dit type IT werkzaamheden zelf uit te 
voeren (Grover et al., 1996). Er bestaat een sterke relatie tussen dit type IT outsoucing en IT 
outsoucing success. Dit type IT outsoucing zorgt voor strategische, economische en 
technologische voordelen. Hierbij is een partnership niet noodzakelijk. Een partnership en een 
verhoogde kwaliteit van de geleverde dienst door de IT dienstverlener kan wel zorgen voor 
meer IT outsourcing success (Grover et al., 1996). Het is mogelijk dat dit type IT outsourcing 
onmisbaar wordt voor elke organisatie mede door de vraag naar flexibele netwerken en door 
snelle technologische ontwikkelingen op dit gebied (Grover et al., 1996). 
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End-user support 
Dit type IT outsourcing houdt in dat een IT dienstverlener de werkzaamheden van het 
aankopen van pc’s, educatie en training van gebruikers en het geven van advies aan 
gebruikers op zich neemt. Dit type IT outsourcing heeft geen relatie met IT outsourcing 
success (Grover et al., 1996). Dit betekent dat het geen strategische, economische of 
technologische voordelen oplevert. Omdat een organisatie wil dat een steeds grotere groep 
werknemers goed om kunnen gaan met computers en hun software moeten deze werknemers 
goed opgeleid worden. Hierdoor is servicekwaliteit (service quality) zeer belangrijk wil dit 
type IT outsourcing success hebben (Grover  et al., 1996). Ook als de organisatie bij de 
aanvang een partnership vormt met de IT dienstverlener zullen de kansen op succes voor dit 
type IT outsourcing toenemen (Grover et al., 1996). 
 
Systems planning & management 
Dit type IT outsourcing houdt in dat een IT dienstverlener de werkzaamheden van het project 
management, personeel management, financieel management en administratieve 
ondersteuning op zich neemt. Dit type IT outsourcing heeft geen relatie met IT outsourcing 
success (Grover et al., 1996). Net zoals bij End-user support is ook hier de servicekwaliteit 
een kritische succesfactor (Grover et al., 1996).  
 
De keuze welke typen IT outsourcing men kiest, bepaalt in grote mate het IT outsourcing 
success. Als men als organisatie kiest om Systems operations en Telecommunications 
management & maintenance te outsourcen, zal men beter in staat zijn om IT outsourcing 
success te ervaren. IT outsourcing success ervaart men als men strategische, economische 
en/of techologische voordelen haalt d.m.v. outsourcen (Grover et al., 1996). Door te kiezen 
voor Systems operations en Telecommunications management & maintenance te outsourcen 
kan men deze strategische, economische en/of techologische voordelen beter realiseren dan 
als men kiest voor andere typen IT outsourcing. Dit wordt veroorzaakt omdat de overige 
typen IT outsourcing geen directe relatie hebben met IT outsourcing success (Grover et al., 
1996). 
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Bijlage C: Risicofactoren die leiden tot ongewenste gebeurtenissen 
 
Componenten van IT outsourcing risicoblootstelling (Aubert et. al., 2005). 
 
 
Risicoblootstelling weergegeven op een 2 dimensionaal vlak (Aubert et. al., 2005). 
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Bijlage D: Operationalisatie 
Eigenschapsbegrip Dimensies Indicatoren Vragen 
IT outsourcing success: 
The benefits of IT 
outsourcing have to 
match the organization 
and the service-specific 
objectives of 
outsourcing 
transactions. If the 
achievement of 
objectives fails, also 
outsourcing fails. 
Strategic benefits 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Richten op Core-business 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Verbeteren van IT capaciteit 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
IT Beheersbaarheid 
verbeteren 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Is het meer kunnen richten op de core business een doel dat het IT outsourcing success 
heeft bepaald? 
Kunt u een concreet voorbeeld noemen hoe het meer kunnen richten op de core 
business heeft bijgedragen aan IT outsourcing success? 
Was IT outsourcing nodig om als organisatie zich meer te richten op de core business 
te kunnen realiseren? 
Welke specifieke werkzaamheden zijn uitbesteed om het meer kunnen richten op de 
core business te realiseren? 
Hoe reageerden de diverse stakeholders om het doel het meer richten op de core 
business te realiseren? 
 
Is het verbeteren van de IT capaciteit een doel dat het IT outsourcing success heeft 
bepaald? 
Kunt u een concreet voorbeeld noemen hoe het verbeteren van de IT capaciteit heeft 
bijgedragen aan IT outsourcing success? 
Was IT outsourcing nodig om het verbeteren van de IT capaciteit te kunnen 
realiseren? 
Welke specifieke werkzaamheden zijn uitbesteed om het verbeteren van de IT 
capaciteit te realiseren? 
Hoe reageerden de diverse stakeholders om het doel het verbeteren van de IT 
capaciteit te realiseren? 
 
Is het verbeteren van de IT beheersbaarheid een doel dat het IT outsourcing success 
heeft bepaald? 
Kunt u een concreet voorbeeld noemen hoe het verbeteren van de IT beheersbaarheid 
heeft bijgedragen aan IT outsourcing success? 
Was IT outsourcing nodig om het verbeteren van de IT beheersbaarheid te kunnen 
realiseren? 
Welke specifieke werkzaamheden zijn uitbesteed om het verbeteren van de IT 
beheersbaarheid te realiseren? 
Hoe reageerden de diverse stakeholders om het doel het verbeteren van de IT 
beheersbaarheid te realiseren? 
 
Is het meer kunnen innoveren een doel dat het IT outsourcing success heeft bepaald? 
Kunt u een concreet voorbeeld noemen hoe het meer kunnen innoveren heeft 
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Economic benefits 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Innovatie 
 
 
 
 
 
Reduceren personeelsbestand 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Reduceren van IT kosten 
 
 
 
 
 
 
 
 
Vrijmaken financiële 
middelen 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
bijgedragen aan IT outsourcing success? 
Was IT outsourcing nodig om meer innovatie te kunnen realiseren? 
Welke specifieke werkzaamheden zijn uitbesteed om meer innovatie te realiseren? 
Hoe reageerden de diverse stakeholders om het doel meer te kunnen innoveren te 
realiseren? 
 
Is het kunnen reduceren van het personeelsbestand een doel dat het IT outsourcing 
success heeft bepaald? 
Kunt u een concreet voorbeeld noemen hoe het reduceren van het personeelsbestand 
heeft bijgedragen aan IT outsourcing success? 
Was IT outsourcing nodig om het reduceren van het personeelsbestand te kunnen 
realiseren? 
Welke specifieke werkzaamheden zijn uitbesteed om het reduceren van het 
personeelsbestand te realiseren? 
Hoe reageerden de diverse stakeholders om het doel het reduceren van het 
personeelsbestand  te realiseren? 
 
 
Is het reduceren van IT kosten een doel dat het IT outsourcing success heeft bepaald? 
Kunt u een concreet voorbeeld noemen hoe het reduceren van IT kosten heeft 
bijgedragen aan IT outsourcing success? 
Was IT outsourcing nodig om het reduceren van IT kosten te kunnen realiseren? 
Welke specifieke werkzaamheden zijn uitbesteed om het reduceren van IT kosten te 
realiseren? 
Hoe reageerden de diverse stakeholders om het doel het reduceren van IT kosten te 
realiseren? 
 
Is het vrijmaken van financiële middelen een doel dat het IT outsourcing success heeft 
bepaald? 
Kunt u een concreet voorbeeld noemen hoe het vrijmaken van financiële middelen 
heeft bijgedragen aan IT outsourcing success? 
Was IT outsourcing nodig om het vrijmaken van financiële middelen te kunnen 
realiseren? 
Welke specifieke werkzaamheden zijn uitbesteed om het vrijmaken van financiële 
middelen te realiseren? 
Hoe reageerden de diverse stakeholders om het doel het vrijmaken van financiële 
middelen te realiseren? 
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Technological benefits 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Betere controle over IT 
uitgaven 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Toegang tot nieuwe 
technologieën en 
vaardigheden 
 
 
 
 
 
 
 
 
Gestandaardiseerde IT 
omgeving 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Goed functionerende IT 
omgeving 
 
 
 
Is een betere controle over IT uitgaven een doel dat het IT outsourcing success heeft 
bepaald? 
Kunt u een concreet voorbeeld noemen hoe een betere controle over IT uitgaven heeft 
bijgedragen aan IT outsourcing success? 
Was IT outsourcing nodig om een betere controle over IT uitgaven te kunnen 
realiseren? 
Welke specifieke werkzaamheden zijn uitbesteed om een betere controle over IT 
uitgaven te realiseren? 
Hoe reageerden de diverse stakeholders om het doel een betere controle over IT 
uitgaven te realiseren? 
 
Is de toegang krijgen tot nieuwe technologieën en vaardigheden een doel dat het IT 
outsourcing success heeft bepaald? 
Kunt u een concreet voorbeeld noemen hoe het toegang krijgen tot nieuwe 
technologieën en vaardigheden heeft bijgedragen aan IT outsourcing success? 
Was IT outsourcing nodig om toegang te krijgen tot nieuwe technologieën en 
vaardigheden te kunnen realiseren? 
Welke specifieke werkzaamheden zijn uitbesteed om de toegang te krijgen tot nieuwe 
technologieën en vaardigheden te realiseren? 
Hoe reageerden de diverse stakeholders om het doel de toegang krijgen tot nieuwe 
technologieën en vaardigheden te realiseren? 
 
Is het realiseren van een gestandaardiseerde IT omgeving een doel dat het IT 
outsourcing success heeft bepaald? 
Kunt u een concreet voorbeeld noemen hoe het realiseren van een gestandaardiseerde 
IT omgeving heeft bijgedragen aan IT outsourcing success? 
Was IT outsourcing nodig om een gestandaardiseerde IT omgeving te kunnen 
realiseren? 
Welke specifieke werkzaamheden zijn uitbesteed om een gestandaardiseerde IT 
omgeving te realiseren? 
Hoe reageerden de diverse stakeholders om het doel een gestandaardiseerde IT 
omgeving te realiseren? 
 
 
Is het realiseren van een goed functionerende IT omgeving een doel dat het IT 
outsourcing success heeft bepaald? 
Kunt u een concreet voorbeeld noemen hoe het realiseren van een goed 
functionerende IT omgeving heeft bijgedragen aan IT outsourcing success? 
Was IT outsourcing nodig om een goed functionerende IT omgeving te kunnen 
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Social benefits 
 
 
 
 
 
 
 
 
Verbeteren van de kwaliteit 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Verbeteren van de 
beschikbaarheid 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Verbeteren van de 
gebruikerstevredenheid 
 
realiseren? 
Welke specifieke werkzaamheden zijn uitbesteed om een goed functionerende IT 
omgeving te realiseren? 
Hoe reageerden de diverse stakeholders om het doel een goed functionerende IT 
omgeving te realiseren? 
 
Is het verbeteren van de kwaliteit een doel dat het IT outsourcing success heeft 
bepaald? 
Kunt u een concreet voorbeeld noemen hoe het verbeteren van de kwaliteit heeft 
bijgedragen aan IT outsourcing success? 
Was IT outsourcing nodig om het verbeteren van de kwaliteit te kunnen realiseren? 
Welke specifieke werkzaamheden zijn uitbesteed om het verbeteren van de kwaliteit 
te realiseren? 
Hoe reageerden de diverse stakeholders om het doel het verbeteren van de kwaliteit te 
realiseren? 
 
Is het verbeteren van de beschikbaarheid een doel dat het IT outsourcing success heeft 
bepaald? 
Kunt u een concreet voorbeeld noemen hoe het verbeteren van de beschikbaarheid 
heeft bijgedragen aan IT outsourcing success? 
Was IT outsourcing nodig om het verbeteren van de beschikbaarheid te kunnen 
realiseren? 
Welke specifieke werkzaamheden zijn uitbesteed om het verbeteren van de 
beschikbaarheid te realiseren? 
Hoe reageerden de diverse stakeholders om het doel het verbeteren van de 
beschikbaarheid te realiseren? 
 
Is het verbeteren van de gebruikerstevredenheid een doel dat het IT outsourcing 
success heeft bepaald? 
Kunt u een concreet voorbeeld noemen hoe het verbeteren van de 
gebruikerstevredenheid heeft bijgedragen aan IT outsourcing success? 
Was IT outsourcing nodig om het verbeteren van de gebruikerstevredenheid te kunnen 
realiseren? 
Welke specifieke werkzaamheden zijn uitbesteed om het verbeteren van de 
gebruikerstevredenheid te realiseren? 
Hoe reageerden de diverse stakeholders om het doel het verbeteren van de 
gebruikerstevredenheid te realiseren? 
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Eigenschapsbegrip Dimensies Indicatoren Vragen 
Service quality: De 
graad van afwijking 
tussen de organisatie's 
verwachtingen en 
waarnemingen. 
 
Tastbaarheden 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Moderne IT faciliteiten 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Verzorgd ogende IT faciliteiten 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Verzorgd ogende werknemers 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Verzorgd ogende materialen 
 
 
 
 
Zijn moderne IT faciliteiten van belang om de kwaliteit van de geleverde dienst door de IT 
outsourcing dienstverlener te verhogen? 
Kunt u een concreet voorbeeld noemen waarin moderne IT faciliteiten de kwaliteit van de 
geleverde outsourcing dienst heeft verhoogd? 
Dragen moderne IT faciliteiten van de geleverde dienst bij aan het realiseren van IT outsourcing 
success? 
Bij de voorselectie van outsourcing dienstverleners kijkt uw organisatie dan ook of de 
dienstverlener beschikt over moderne IT faciliteiten? 
Kunt u een concreet voorbeeld geven hoe uw organisatie toetst of een outsourcing dienstverlener 
beschikt over moderne IT faciliteiten? 
 
Zijn verzorgd ogende IT faciliteiten van belang om de kwaliteit van de geleverde dienst door de 
IT outsourcing dienstverlener te verhogen? 
Kunt u een concreet voorbeeld noemen waarin verzorgd ogende IT faciliteiten de kwaliteit van 
de geleverde outsourcing dienst heeft verhoogd? 
Dragen verzorgd ogende IT faciliteiten van de geleverde dienst bij aan het realiseren van IT 
outsourcing success? 
Bij de voorselectie van outsourcing dienstverleners kijkt uw organisatie dan ook of de 
dienstverlener beschikt over verzorgd ogende IT faciliteiten? 
Kunt u een concreet voorbeeld geven hoe uw organisatie toetst of een outsourcing dienstverlener 
beschikt over verzorgd ogende IT faciliteiten? 
 
Zijn verzorgd ogende IT werknemers van belang om de kwaliteit van de geleverde dienst door de 
IT outsourcing dienstverlener te verhogen? 
Kunt u een concreet voorbeeld noemen waarin verzorgd ogende IT werknemers de kwaliteit van 
de geleverde outsourcing dienst heeft verhoogd? 
Dragen verzorgd ogende IT werknemers van de geleverde dienst bij aan het realiseren van IT 
outsourcing success? 
Bij de voorselectie van outsourcing dienstverleners kijkt uw organisatie dan ook of de 
dienstverlener beschikt over verzorgd ogende IT werknemers? 
Kunt u een concreet voorbeeld geven hoe uw organisatie toetst of een outsourcing dienstverlener 
beschikt over verzorgd ogende IT werknemers? 
 
Zijn verzorgd ogende IT materialen van belang om de kwaliteit van de geleverde dienst door de 
IT outsourcing dienstverlener te verhogen? 
Kunt u een concreet voorbeeld noemen waarin verzorgd ogende IT materialen de kwaliteit van 
de geleverde outsourcing dienst heeft verhoogd? 
Dragen verzorgd ogende IT materialen van de geleverde dienst bij aan het realiseren van IT 
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Betrouwbaarheid 
 
 
 
 
 
 
Nakomen van beloften 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Probleemoplossende houding 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Foutloze uitvoering van dienst 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
outsourcing success? 
Bij de voorselectie van outsourcing dienstverleners kijkt uw organisatie dan ook of de 
dienstverlener beschikt over verzorgd ogende IT materialen? 
Kunt u een concreet voorbeeld geven hoe uw organisatie toetst of een outsourcing dienstverlener 
beschikt over verzorgd ogende IT materialen? 
 
Is het nakomen van beloften van belang om de kwaliteit van de geleverde dienst door de IT 
outsourcing dienstverlener te verhogen? 
Kunt u een concreet voorbeeld noemen waarin het nakomen van beloften de kwaliteit van de 
geleverde outsourcing dienst heeft verhoogd? 
Draagt het nakomen van beloften van de geleverde dienst bij aan het realiseren van IT 
outsourcing success? 
Bij de voorselectie van outsourcing dienstverleners kijkt uw organisatie dan ook of de 
dienstverlener zijn beloften kan nakomen? 
Kunt u een concreet voorbeeld geven hoe uw organisatie toetst of een outsourcing dienstverlener 
zijn beloften nakomt? 
 
Is een probleemoplossende houding van belang om de kwaliteit van de geleverde dienst door de 
IT outsourcing dienstverlener te verhogen? 
Kunt u een concreet voorbeeld noemen waarin een probleemoplossende houding de kwaliteit van 
de geleverde outsourcing dienst heeft verhoogd? 
Draagt een probleemoplossende houding van de geleverde dienst bij aan het realiseren van IT 
outsourcing success? 
Bij de voorselectie van outsourcing dienstverleners kijkt uw organisatie dan ook of de 
dienstverlener beschikt over een probleemoplossende houding? 
Kunt u een concreet voorbeeld geven hoe uw organisatie toetst of een outsourcing dienstverlener 
beschikt over een probleemoplossende houding? 
 
Is een foutloze uitvoering van de dienst van belang om de kwaliteit van de geleverde dienst door 
de IT outsourcing dienstverlener te verhogen? 
Kunt u een concreet voorbeeld noemen waarin een foutloze uitvoering van de dienst de kwaliteit 
van de geleverde outsourcing dienst heeft verhoogd? 
Draagt een foutloze uitvoering van de geleverde dienst bij aan het realiseren van IT outsourcing 
success? 
Bij de voorselectie van outsourcing dienstverleners kijkt uw organisatie dan ook of de 
dienstverlener een dienst foutloos kan uitvoeren? 
Kunt u een concreet voorbeeld geven hoe uw organisatie toetst of een outsourcing dienstverlener 
een dienst foutloos heeft uitgevoerd? 
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Tijdige uitvoering van dienst 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Accurate uitvoering van dienst 
 
Is een tijdige uitvoering van de dienst van belang om de kwaliteit van de geleverde dienst door 
de IT outsourcing dienstverlener te verhogen? 
Kunt u een concreet voorbeeld noemen waarin een tijdige uitvoering van de dienst de kwaliteit 
van de geleverde outsourcing dienst heeft verhoogd? 
Draagt een tijdige uitvoering van de geleverde dienst bij aan het realiseren van IT outsourcing 
success? 
Bij de voorselectie van outsourcing dienstverleners kijkt uw organisatie dan ook of de 
dienstverlener een dienst tijdig kan uitvoeren? 
Kunt u een concreet voorbeeld geven hoe uw organisatie toetst of een outsourcing dienstverlener 
een dienst tijdig heeft uitgevoerd? 
 
Is een accurate uitvoering van de dienst van belang om de kwaliteit van de geleverde dienst door 
de IT outsourcing dienstverlener te verhogen? 
Kunt u een concreet voorbeeld noemen waarin een accurate uitvoering van de dienst de kwaliteit 
van de geleverde outsourcing dienst heeft verhoogd? 
Draagt een accurate uitvoering van de geleverde dienst bij aan het realiseren van IT outsourcing 
success? 
Bij de voorselectie van outsourcing dienstverleners kijkt uw organisatie dan ook of de 
dienstverlener een dienst accuraat kan uitvoeren? 
Kunt u een concreet voorbeeld geven hoe uw organisatie toetst of een outsourcing dienstverlener 
een dienst accuraat heeft uitgevoerd? 
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Eigenschapsbegrip Dimensies Indicatoren Vragen 
Extent of outsouring: 
De omvang van de IT 
werkzaamheden die 
men uitbesteedt. 
Applications 
development & 
maintenance 
 
 
 
 
 
 
 
Systems operations  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Telecommunications 
management & 
maintenance 
 
 
 
 
 
 
 
Ontwerpen, bouwen en 
onderhouden van 
applicaties. 
 
 
 
 
 
 
 
Het beheer van servers en 
hun besturingssystemen. 
 
 
 
 
 
 
 
 
Het maken van back-ups. 
 
 
 
 
 
 
 
Ontwikkelen van hardware 
en software voor 
telecommunicatie.  
 
 
 
 
 
 
 
Heeft uw organisatie het ontwerpen, bouwen en onderhouden van applicaties uitbesteed? 
Waarom heeft uw organisatie het ontwerpen, bouwen en onderhouden van applicaties wel/niet 
uitbesteed? 
Is in uw ervaring het ontwerpen, bouwen en onderhouden van applicaties een goede kandidaat 
om uit te besteden? 
Welke voordelen/nadelen leverde het uw organisatie op om het ontwerpen, bouwen en 
onderhouden van applicaties uit te besteden? 
Draagt het wel/niet uitbesteden van het ontwerpen, bouwen en onderhouden van applicaties bij 
aan het realiseren van IT outsourcing success? 
 
Heeft uw organisatie het beheer van servers en hun besturingssystemen uitbesteed? 
Waarom heeft uw organisatie het beheer van servers en hun besturingssystemen wel/niet 
uitbesteed? 
Is in uw ervaring het beheer van servers en hun besturingssystemen een goede kandidaat om uit 
te besteden? 
Welke voordelen/nadelen leverde het uw organisatie op om het beheer van servers en hun 
besturingssystemen uit te besteden? 
Draagt het wel/niet uitbesteden van het beheer van servers en hun besturingssystemen bij aan het 
realiseren van IT outsourcing success? 
 
Heeft uw organisatie het maken van back-ups uitbesteed? 
Waarom heeft uw organisatie het maken van back-ups wel/niet uitbesteed? 
Is in uw ervaring het maken van back-ups een goede kandidaat om uit te besteden? 
Welke voordelen/nadelen leverde het uw organisatie op om het maken van back-ups uit te 
besteden? 
Draagt het wel/niet uitbesteden van het maken van back-ups bij aan het realiseren van IT 
outsourcing success? 
 
Heeft uw organisatie de ontwikkeling van hardware en software voor telecommunicatie 
uitbesteed? 
Waarom heeft uw organisatie de ontwikkeling van hardware en software voor telecommunicatie 
wel/niet uitbesteed? 
Is in uw ervaring de ontwikkeling van hardware en software voor telecommunicatie een goede 
kandidaat om uit te besteden? 
Welke voordelen/nadelen leverde het uw organisatie op om de ontwikkeling van hardware en 
software voor telecommunicatie uit te besteden? 
Draagt het wel/niet uitbesteden van de ontwikkeling van hardware en software voor 
telecommunicatie bij aan het realiseren van IT outsourcing success? 
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End-user support 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Het dagelijkse beheer van 
data, geluid en beeld 
communicatie. 
 
 
 
 
 
 
 
Het beheer en onderhoud 
van het netwerk. 
 
 
 
 
 
 
 
aankopen van pc’s.  
 
 
 
 
 
 
 
Educatie en training van 
gebruikers en het advies 
geven aan gebruikers. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Heeft uw organisatie het dagelijkse beheer van data, geluid en beeld communicatie uitbesteed? 
Waarom heeft uw organisatie het dagelijkse beheer van data, geluid en beeld communicatie 
wel/niet uitbesteed? 
Is in uw ervaring het dagelijkse beheer van data, geluid en beeld communicatie een goede 
kandidaat om uit te besteden? 
Welke voordelen/nadelen leverde het uw organisatie op om het dagelijkse beheer van data, 
geluid en beeld communicatie uit te besteden? 
Draagt het wel/niet uitbesteden van het dagelijkse beheer van data, geluid en beeld communicatie 
bij aan het realiseren van IT outsourcing success? 
 
Heeft uw organisatie het beheer en onderhoud van het netwerk uitbesteed? 
Waarom heeft uw organisatie het beheer en onderhoud van het netwerk wel/niet uitbesteed? 
Is in uw ervaring het beheer en onderhoud van het netwerk een goede kandidaat om uit te 
besteden? 
Welke voordelen/nadelen leverde het uw organisatie op om het beheer en onderhoud van het 
netwerk uit te besteden? 
Draagt het wel/niet uitbesteden van het beheer en onderhoud van het netwerk bij aan het 
realiseren van IT outsourcing success? 
 
Heeft uw organisatie het aankopen van pc’s uitbesteed? 
Waarom heeft uw organisatie het aankopen van pc’s wel/niet uitbesteed? 
Is in uw ervaring het aankopen van pc’s een goede kandidaat om uit te besteden? 
Welke voordelen/nadelen leverde het uw organisatie op om het aankopen van pc’s uit te 
besteden? 
Draagt het wel/niet uitbesteden van het aankopen van pc’s bij aan het realiseren van IT 
outsourcing success? 
 
Heeft uw organisatie het trainen en adviseren van eindgebruikers uitbesteed? 
Waarom heeft uw organisatie het trainen en adviseren van eindgebruikers wel/niet uitbesteed? 
Is in uw ervaring het trainen en adviseren van eindgebruikers een goede kandidaat om uit te 
besteden? 
Welke voordelen/nadelen leverde het uw organisatie op om het trainen en adviseren van 
eindgebruikers uit te besteden? 
Draagt het wel/niet uitbesteden van het trainen en adviseren van eindgebruikers bij aan het 
realiseren van IT outsourcing success? 
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Systems planning & 
management 
 
Project management. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Personeel management. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Financieel management.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Administratieve 
ondersteuning. 
(Bij IT projecten) 
Heeft uw organisatie het project management van IT outsourcing projecten uitbesteed? 
Waarom heeft uw organisatie het project management van IT outsourcing projecten wel/niet 
uitbesteed? 
Is in uw ervaring het project management van IT outsourcing projecten een goede kandidaat om 
uit te besteden? 
Welke voordelen/nadelen leverde het uw organisatie op om het project management van IT 
outsourcing projecten uit te besteden? 
Draagt het wel/niet uitbesteden van het project management van IT outsourcing projecten bij aan 
het realiseren van IT outsourcing success? 
 
Heeft uw organisatie het personeel management van IT outsourcing projecten uitbesteed? 
Waarom heeft uw organisatie het personeel management van IT outsourcing projecten wel/niet 
uitbesteed? 
Is in uw ervaring het personeel management van IT outsourcing projecten een goede kandidaat 
om uit te besteden? 
Welke voordelen/nadelen leverde het uw organisatie op om het personeel management van IT 
outsourcing projecten uit te besteden? 
Draagt het wel/niet uitbesteden van het personeel management van IT outsourcing projecten bij 
aan het realiseren van IT outsourcing success? 
 
Heeft uw organisatie het financieel management van IT outsourcing projecten uitbesteed? 
Waarom heeft uw organisatie het financieel management van IT outsourcing projecten wel/niet 
uitbesteed? 
Is in uw ervaring het financieel management van IT outsourcing projecten een goede kandidaat 
om uit te besteden? 
Welke voordelen/nadelen leverde het uw organisatie op om het financieel management van IT 
outsourcing projecten uit te besteden? 
Draagt het wel/niet uitbesteden van het financieel management van IT outsourcing projecten bij 
aan het realiseren van IT outsourcing success? 
 
Heeft uw organisatie de administratieve ondersteuning van IT outsourcing projecten uitbesteed? 
Waarom heeft uw organisatie de administratieve ondersteuning van IT outsourcing projecten 
wel/niet uitbesteed? 
Is in uw ervaring de administratieve ondersteuning van IT outsourcing projecten een goede 
kandidaat om uit te besteden? 
Welke voordelen/nadelen leverde het uw organisatie op om de administratieve ondersteuning van 
IT outsourcing projecten uit te besteden? 
Draagt het wel/niet uitbesteden van de administratieve ondersteuning van IT outsourcing 
projecten bij aan het realiseren van IT outsourcing success? 
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Eigenschapsbegrip Dimensies Indicatoren Vragen 
Partnership quality: 
Hoe goed de uitkomst 
van een partnership 
overeenkomt met de 
verwachtingen van de 
deelnemers. 
Trust 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Business 
understanding 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Benefit & Risk 
share 
 
Weldoen 
 
 
 
 
 
 
Hulpvaardigheid 
 
 
 
 
 
 
Oprechtheid 
 
 
 
 
 
 
Begrip over bedrijfsprocessen, 
bedrijfsdoelen en rollen. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Gezamenlijk delen van risico’s 
 
 
Is het weldoen van partners van invloed op de kwaliteit van een partnership? 
Kunt u een concreet voorbeeld geven hoe het weldoen van partners de kwaliteit van een 
partnership heeft beïnvloed tussen uw organisatie en een IT outsourcing dienstverlener? 
Draagt het weldoen van partners bij aan het realiseren van IT outsourcing success? 
Hoe stimuleert uw organisatie het weldoen tussen partners? 
Hoe houdt uw organisatie het weldoen tussen partners op een acceptabel niveau? 
 
Is de hulpvaardigheid van partners van invloed op de kwaliteit van een partnership? 
Kunt u een concreet voorbeeld geven hoe de hulpvaardigheid van partners de kwaliteit van een 
partnership heeft beïnvloed tussen uw organisatie en een IT outsourcing dienstverlener? 
Draagt de hulpvaardigheid van partners bij aan het realiseren van IT outsourcing success? 
Hoe stimuleert uw organisatie de hulpvaardigheid tussen partners? 
Hoe houdt uw organisatie de hulpvaardigheid tussen partners op een acceptabel niveau? 
 
Is de oprechtheid van partners van invloed op de kwaliteit van een partnership? 
Kunt u een concreet voorbeeld geven hoe de oprechtheid van partners de kwaliteit van een 
partnership heeft beïnvloed tussen uw organisatie en een IT outsourcing dienstverlener? 
Draagt de oprechtheid van partners bij aan het realiseren van IT outsourcing success? 
Hoe stimuleert uw organisatie de oprechtheid tussen partners? 
Hoe houdt uw organisatie de oprechtheid tussen partners op een acceptabel niveau? 
 
Is het begrip over bedrijfsprocessen, bedrijfsdoelen, en rollen tussen partners van invloed op de 
kwaliteit van een partnership? 
Kunt u een concreet voorbeeld geven hoe het begrip over bedrijfsprocessen, bedrijfsdoelen, en 
rollen tussen partners de kwaliteit van een partnership heeft beïnvloed tussen uw organisatie en 
een IT outsourcing dienstverlener? 
Draagt het begrip over bedrijfsprocessen, bedrijfsdoelen, en rollen tussen partners bij aan het 
realiseren van IT outsourcing success? 
Hoe stimuleert uw organisatie het begrip over bedrijfsprocessen, bedrijfsdoelen, en rollen tussen 
partners? 
Hoe houdt uw organisatie het begrip over bedrijfsprocessen, bedrijfsdoelen, en rollen tussen 
partners op een acceptabel niveau? 
 
Is het gezamenlijk delen van risico’s tussen partners van invloed op de kwaliteit van een 
partnership? 
Kunt u een concreet voorbeeld geven hoe het gezamenlijk delen van risico’s tussen partners de 
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Conflict 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Collectieve 
verantwoordelijkheid 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Conflict door verschillende 
bedrijfsdoelen 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Conflict over inzet personeel 
 
 
 
 
 
 
 
kwaliteit van een partnership heeft beïnvloed tussen uw organisatie en een IT outsourcing 
dienstverlener? 
Draagt het gezamenlijk delen van risico’s tussen partners bij aan het realiseren van IT 
outsourcing success? 
Hoe stimuleert uw organisatie het gezamenlijk delen van risico’s tussen partners? 
Hoe houdt uw organisatie het gezamenlijk delen van risico’s tussen partners op een acceptabel 
niveau? 
 
Is een collectieve verantwoordelijkheid van partners van invloed op de kwaliteit van een 
partnership? 
Kunt u een concreet voorbeeld geven hoe een collectieve verantwoordelijkheid van partners de 
kwaliteit van een partnership heeft beïnvloed tussen uw organisatie en een IT outsourcing 
dienstverlener? 
Draagt een collectieve verantwoordelijkheid van partners bij aan het realiseren van IT 
outsourcing success? 
Hoe stimuleert uw organisatie een collectieve verantwoordelijkheid van partners? 
Hoe houdt uw organisatie een collectieve verantwoordelijkheid van partners op een acceptabel 
niveau? 
 
Is een conflict door verschillende bedrijfsdoelen tussen partners van invloed op de kwaliteit van 
een partnership? 
Kunt u een concreet voorbeeld geven hoe een conflict door verschillende bedrijfsdoelen tussen 
partners de kwaliteit van een partnership heeft beïnvloed tussen uw organisatie en een IT 
outsourcing dienstverlener? 
Draagt een conflict door verschillende bedrijfsdoelen tussen partners negatief bij aan het 
realiseren van IT outsourcing success? 
Hoe stimuleert uw organisatie het verminderen van conflicten over verschillende bedrijfsdoelen 
tussen partners? 
Hoe houdt uw organisatie conflicten door verschillende bedrijfsdoelen tussen partners op een 
acceptabel niveau? 
 
Is een conflict over de inzet van personeel tussen partners van invloed op de kwaliteit van een 
partnership? 
Kunt u een concreet voorbeeld geven hoe een conflict over de inzet van personeel tussen partners 
de kwaliteit van een partnership heeft beïnvloed tussen uw organisatie en een IT outsourcing 
dienstverlener? 
Draagt een conflict over de inzet van personeel tussen partners negatief bij aan het realiseren van 
IT outsourcing success? 
Hoe stimuleert uw organisatie het verminderen van conflicten over de inzet van personeel tussen 
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Commitment 
 
 
 
 
Conflict door verschillende 
culturen 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Nakomen van overeenkomst 
en beloften 
partners? 
Hoe houdt uw organisatie conflicten over de inzet van personeel tussen partners op een 
acceptabel niveau? 
 
Is een conflict door verschillende bedrijfsculturen tussen partners van invloed op de kwaliteit van 
een partnership? 
Kunt u een concreet voorbeeld geven hoe een conflict door verschillende bedrijfsculturen tussen 
partners de kwaliteit van een partnership heeft beïnvloed tussen uw organisatie en een IT 
outsourcing dienstverlener? 
Draagt een conflict door verschillende bedrijfsculturen tussen partners negatief bij aan het 
realiseren van IT outsourcing success? 
Hoe stimuleert uw organisatie het verminderen van conflicten over verschillende bedrijfsculturen 
tussen partners? 
Hoe houdt uw organisatie conflicten door verschillende bedrijfsculturen tussen partners op een 
acceptabel niveau? 
 
Is het nakomen van overeenkomsten en beloften van invloed op de kwaliteit van een partnership? 
Kunt u een concreet voorbeeld geven hoe het nakomen van overeenkomsten en beloften de 
kwaliteit van een partnership heeft beïnvloed tussen uw organisatie en een IT outsourcing 
dienstverlener? 
Draagt het nakomen van overeenkomsten en beloften bij aan het realiseren van IT outsourcing 
success? 
Hoe stimuleert uw organisatie het nakomen van overeenkomsten en beloften tussen partners? 
Hoe houdt uw organisatie het nakomen van overeenkomsten en beloften tussen partners op een 
acceptabel niveau? 
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Eigenschapsbegrip Dimensies Indicatoren Vragen 
Determinants of 
Partnership quality: 
Factoren die de 
toestand van het 
partnership quality 
niveau (mede) 
bepalen. 
Participation 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Joint action 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Communication 
quality  
 
 
 
Goede werkhouding 
 
 
 
 
 
 
Probleemoplossende houding 
 
 
 
 
 
 
 
Doornemen van 
toekomstplannen 
 
 
 
 
 
 
Reflecteren van meningen 
 
 
 
 
 
 
 
Tijdigheid 
 
 
 
 
Is een goede werkhouding van invloed op de kwaliteit van een partnership? 
Kunt u een concreet voorbeeld geven hoe een goede werkhouding de kwaliteit van een 
partnership heeft beïnvloed tussen uw organisatie en een IT outsourcing dienstverlener? 
Draagt een goede werkhouding bij aan het realiseren van IT outsourcing success? 
Hoe stimuleert uw organisatie een goede werkhouding tussen partners? 
Hoe houdt uw organisatie een goede werkhouding tussen partners op een acceptabel niveau? 
 
Is een probleemoplossende houding van invloed op de kwaliteit van een partnership? 
Kunt u een concreet voorbeeld geven hoe een probleemoplossende houding de kwaliteit van een 
partnership heeft beïnvloed tussen uw organisatie en een IT outsourcing dienstverlener? 
Draagt een probleemoplossende houding bij aan het realiseren van IT outsourcing success? 
Hoe stimuleert uw organisatie een probleemoplossende houding tussen partners? 
Hoe houdt uw organisatie een probleemoplossende houding tussen partners op een acceptabel 
niveau? 
 
Is het doornemen van toekomstplannen van invloed op de kwaliteit van een partnership? 
Kunt u een concreet voorbeeld geven hoe het doornemen van toekomstplannen de kwaliteit van 
een partnership heeft beïnvloed tussen uw organisatie en een IT outsourcing dienstverlener? 
Draagt het doornemen van toekomstplannen bij aan het realiseren van IT outsourcing success? 
Hoe stimuleert uw organisatie het doornemen van toekomstplannen tussen partners? 
Hoe houdt uw organisatie het doornemen van toekomstplannen tussen partners op een acceptabel 
niveau? 
 
Is het reflecteren van meningen van invloed op de kwaliteit van een partnership? 
Kunt u een concreet voorbeeld geven hoe het reflecteren van meningen de kwaliteit van een 
partnership heeft beïnvloed tussen uw organisatie en een IT outsourcing dienstverlener? 
Draagt het reflecteren van meningen bij aan het realiseren van IT outsourcing success? 
Hoe stimuleert uw organisatie het reflecteren van meningen tussen partners? 
Hoe houdt uw organisatie het reflecteren van meningen tussen partners op een acceptabel 
niveau? 
 
Is tijdig communiceren van invloed op de kwaliteit van een partnership? 
Kunt u een concreet voorbeeld geven hoe tijdig communiceren de kwaliteit van een partnership 
heeft beïnvloed tussen uw organisatie en een IT outsourcing dienstverlener? 
Draagt tijdig communiceren bij aan het realiseren van IT outsourcing success? 
Hoe stimuleert uw organisatie het tijdig communiceren tussen partners? 
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Coordination 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Accuraatheid 
 
 
 
 
 
 
Compleetheid 
 
 
 
 
 
 
 
Geloofwaardigheid 
 
 
 
 
 
 
 
 
Probleemoplossend vermogen 
door wederzijdse besprekingen 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Hoe houdt uw organisatie tijdig communiceren tussen partners op een acceptabel niveau? 
 
Is accuraat communiceren van invloed op de kwaliteit van een partnership? 
Kunt u een concreet voorbeeld geven hoe het accuraat communiceren de kwaliteit van een 
partnership heeft beïnvloed tussen uw organisatie en een IT outsourcing dienstverlener? 
Draagt accuraat communiceren bij aan het realiseren van IT outsourcing success? 
Hoe stimuleert uw organisatie het accuraat communiceren tussen partners? 
Hoe houdt uw organisatie accuraat communiceren tussen partners op een acceptabel niveau? 
 
Is de compleetheid van communicatie van invloed op de kwaliteit van een partnership? 
Kunt u een concreet voorbeeld geven hoe de compleetheid van communicatie de kwaliteit van 
een partnership heeft beïnvloed tussen uw organisatie en een IT outsourcing dienstverlener? 
Draagt de compleetheid van communicatie bij aan het realiseren van IT outsourcing success? 
Hoe stimuleert uw organisatie de compleetheid van communicatie tussen partners? 
Hoe houdt uw organisatie de compleetheid van communicatie tussen partners op een acceptabel 
niveau? 
 
Is de geloofwaardigheid van communicatie van invloed op de kwaliteit van een partnership? 
Kunt u een concreet voorbeeld geven hoe de geloofwaardigheid van communicatie de kwaliteit 
van een partnership heeft beïnvloed tussen uw organisatie en een IT outsourcing dienstverlener? 
Draagt de geloofwaardigheid van communicatie bij aan het realiseren van IT outsourcing 
success? 
Hoe stimuleert uw organisatie de geloofwaardigheid van communicatie tussen partners? 
Hoe houdt uw organisatie de geloofwaardigheid van communicatie tussen partners op een 
acceptabel niveau? 
 
Is een probleemoplossend vermogen door wederzijdse besprekingen van invloed op de kwaliteit 
van een partnership? 
Kunt u een concreet voorbeeld geven hoe een probleemoplossend vermogen door wederzijdse 
besprekingen de kwaliteit van een partnership heeft beïnvloed tussen uw organisatie en een IT 
outsourcing dienstverlener? 
Draagt een probleemoplossend vermogen door wederzijdse besprekingen bij aan het realiseren 
van IT outsourcing success? 
Hoe stimuleert uw organisatie een probleemoplossend vermogen door wederzijdse besprekingen 
tussen partners? 
Hoe houdt uw organisatie een probleemoplossend vermogen door wederzijdse besprekingen 
tussen partners op een acceptabel niveau? 
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Information 
sharing 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Age of 
relationship 
 
 
 
 
 
 
Steunende houding 
 
 
 
 
 
 
Probleemoplossend vermogen 
door coördinatiemechanismen 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Delen van kennis over 
bedrijfsprocessen, planningen 
en omgevingsinformatie 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Duur 
 
 
 
 
 
 
 
Is een steunende houding van invloed op de kwaliteit van een partnership? 
Kunt u een concreet voorbeeld geven hoe een steunende houding de kwaliteit van een partnership 
heeft beïnvloed tussen uw organisatie en een IT outsourcing dienstverlener? 
Draagt een steunende houding bij aan het realiseren van IT outsourcing success? 
Hoe stimuleert uw organisatie een steunende houding tussen partners? 
Hoe houdt uw organisatie een steunende houding tussen partners op een acceptabel niveau? 
 
Is een probleemoplossend vermogen door wederzijdse coördinatiemechanismen van invloed op 
de kwaliteit van een partnership? 
Kunt u een concreet voorbeeld geven hoe een probleemoplossend vermogen door wederzijdse 
coördinatiemechanismen de kwaliteit van een partnership heeft beïnvloed tussen uw organisatie 
en een IT outsourcing dienstverlener? 
Draagt een probleemoplossend vermogen door wederzijdse coördinatiemechanismen bij aan het 
realiseren van IT outsourcing success? 
Hoe stimuleert uw organisatie een probleemoplossend vermogen door wederzijdse 
coördinatiemechanismen tussen partners? 
Hoe houdt uw organisatie een probleemoplossend vermogen door wederzijdse 
coördinatiemechanismen tussen partners op een acceptabel niveau? 
 
Is het delen van kennis over bedrijfsprocessen, planningen en omgevingsinformatie van invloed 
op de kwaliteit van een partnership? 
Kunt u een concreet voorbeeld geven hoe het delen van kennis over bedrijfsprocessen, 
planningen en omgevingsinformatie de kwaliteit van een partnership heeft beïnvloed tussen uw 
organisatie en een IT outsourcing dienstverlener? 
Draagt het delen van kennis over bedrijfsprocessen, planningen en omgevingsinformatie bij aan 
het realiseren van IT outsourcing success? 
Hoe stimuleert uw organisatie het delen van kennis over bedrijfsprocessen, planningen en 
omgevingsinformatie tussen partners? 
Hoe houdt uw organisatie het delen van kennis over bedrijfsprocessen, planningen en 
omgevingsinformatie tussen partners op een acceptabel niveau? 
 
Is de duur van een outsourcingsrelatie van invloed op de kwaliteit van een partnership? 
Kunt u een concreet voorbeeld geven hoe de duur van een outsourcingsrelatie de kwaliteit van 
een partnership heeft beïnvloed tussen uw organisatie en een IT outsourcing dienstverlener? 
Draagt de duur van een outsourcingsrelatie bij aan het realiseren van IT outsourcing success? 
Hoe stimuleert uw organisatie de duur van een outsourcingsrelatie tussen partners? 
Hoe houdt uw organisatie de duur van een outsourcingsrelatie tussen partners op een acceptabel 
niveau? 
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Mutual 
dependency 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Culture 
similarity  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Top 
management 
support 
Afhankelijkheid van de IT 
outsourcing dienstverlener in 
systeemontwikkeling en beheer. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Verschil in bedrijfscultuur 
 
 
 
 
 
 
 
Begrip over werkwijzen 
 
 
 
 
 
 
Overeenkomsten in 
bedrijfscultuur 
 
 
 
 
 
 
Interesse tonen 
 
 
 
Is de afhankelijkheid van de outsourcing dienstverlener van invloed op de kwaliteit van een 
partnership? 
Kunt u een concreet voorbeeld geven hoe de afhankelijkheid van de outsourcing dienstverlener 
de kwaliteit van een partnership heeft beïnvloed tussen uw organisatie en een IT outsourcing 
dienstverlener? 
Draagt de afhankelijkheid van de outsourcing dienstverlener bij aan het realiseren van IT 
outsourcing success? 
Hoe ontmoedigt uw organisatie de afhankelijkheid van de outsourcing dienstverlener tussen 
partners? 
Hoe houdt uw organisatie de afhankelijkheid van de outsourcing dienstverlener tussen partners 
op een acceptabel niveau? 
 
Is een verschil van bedrijfscultuur van invloed op de kwaliteit van een partnership? 
Kunt u een concreet voorbeeld geven hoe een verschil van bedrijfscultuur de kwaliteit van een 
partnership heeft beïnvloed tussen uw organisatie en een IT outsourcing dienstverlener? 
Draagt een verschil van bedrijfscultuur bij aan het realiseren van IT outsourcing success? 
Hoe ontmoedigt uw organisatie verschillen van bedrijfscultuur tussen partners? 
Hoe houdt uw organisatie de verschillen van bedrijfscultuur tussen partners op een acceptabel 
niveau? 
 
Is het begrip over werkwijzen van invloed op de kwaliteit van een partnership? 
Kunt u een concreet voorbeeld geven hoe het begrip over werkwijzen de kwaliteit van een 
partnership heeft beïnvloed tussen uw organisatie en een IT outsourcing dienstverlener? 
Draagt het begrip over werkwijzen bij aan het realiseren van IT outsourcing success? 
Hoe stimuleert uw organisatie het begrip over werkwijzen tussen partners? 
Hoe houdt uw organisatie het begrip over werkwijzen tussen partners op een acceptabel niveau? 
 
Zijn de overeenkomsten in bedrijfscultuur van invloed op de kwaliteit van een partnership? 
Kunt u een concreet voorbeeld geven hoe de overeenkomsten in bedrijfscultuur de kwaliteit van 
een partnership heeft beïnvloed tussen uw organisatie en een IT outsourcing dienstverlener? 
Draagt de overeenkomsten in bedrijfscultuur bij aan het realiseren van IT outsourcing success? 
Hoe stimuleert uw organisatie overeenkomsten in bedrijfscultuur tussen partners? 
Hoe houdt uw organisatie overeenkomsten in bedrijfscultuur tussen partners op een acceptabel 
niveau? 
 
Is het interesse tonen van het top management van invloed op de kwaliteit van een partnership? 
Kunt u een concreet voorbeeld geven hoe het interesse tonen van het top management de 
kwaliteit van een partnership heeft beïnvloed tussen uw organisatie en een IT outsourcing 
dienstverlener? 
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Belangrijkheid van de 
verhouding benadrukken. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Steunen met middelen 
 
Draagt het interesse tonen van het top management bij aan het realiseren van IT outsourcing 
success? 
Hoe stimuleert uw organisatie het interesse tonen van het top management tussen partners? 
Hoe houdt uw organisatie het interesse tonen van het top management tussen partners op een 
acceptabel niveau? 
 
Is het benadrukken van het belang van de outsourcingrelatie door het top management van 
invloed op de kwaliteit van een partnership? 
Kunt u een concreet voorbeeld geven hoe het benadrukken van het belang van de 
outsourcingrelatie door het top management de kwaliteit van een partnership heeft beïnvloed 
tussen uw organisatie en een IT outsourcing dienstverlener? 
Draagt het benadrukken van het belang van de outsourcingrelatie door het top management bij 
aan het realiseren van IT outsourcing success? 
Hoe stimuleert uw organisatie het benadrukken van het belang van de outsourcingrelatie door het 
top management tussen partners? 
Hoe houdt uw organisatie het benadrukken van het belang van de outsourcingrelatie door het top 
management tussen partners op een acceptabel niveau? 
 
Is de steun van het top management met middelen van invloed op de kwaliteit van een 
partnership? 
Kunt u een concreet voorbeeld geven hoe de steun van het top management met middelen de 
kwaliteit van een partnership heeft beïnvloed tussen uw organisatie en een IT outsourcing 
dienstverlener? 
Draagt de steun van het top management met middelen bij aan het realiseren van IT outsourcing 
success? 
Hoe stimuleert uw organisatie de steun van het top management met middelen tussen partners? 
Hoe houdt uw organisatie de steun van het top management met middelen tussen partners op een 
acceptabel niveau? 
 
Verantwoording: Deze operationalisatietabellen zijn tot stand gekomen door de bestaande wetenschappelijke literatuur die deel uitmaken van het 
conceptueel model(figuur4) aandachtig te bestuderen. Dit zijn de theorieën van Grover et al.(1996), Lee et al.(1999) en 
Dahlberg&Nyrhinen(2006). Die respectievelijk de onderwerpen Extent of outsourcing en Service quality, Partnership quality en IT outsourcing 
success beschrijven. 
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Bijlage E: Interviewprotocol 
 
Introductie 
• Elkaar voorstellen. 
• Functie en ervaring van de geïnterviewde beschrijven. 
• Doel van interview uitleggen aan geïnterviewde. 
• Structuur van interview uitleggen aan geinterviewde. 
• Duur van interview uitleggen aan geïnterviewde. 
 
 
Onderwerp 1: IT outsourcing success 
 
1. Is het meer kunnen richten op de core business een doel dat het IT outsourcing success heeft bepaald? 
2. Kunt u een concreet voorbeeld noemen hoe het meer kunnen richten op de core business heeft bijgedragen 
aan IT outsourcing success? 
3. Was IT outsourcing nodig om als organisatie zich meer te richten op de core business te kunnen realiseren? 
4. Welke specifieke werkzaamheden zijn uitbesteed om het meer kunnen richten op de core business te 
realiseren? 
5. Hoe reageerden de diverse stakeholders om het doel het meer richten op de core business te realiseren? 
 
6. Is het verbeteren van de IT capaciteit een doel dat het IT outsourcing success heeft bepaald? 
7. Kunt u een concreet voorbeeld noemen hoe het verbeteren van de IT capaciteit heeft bijgedragen aan IT 
outsourcing success? 
8. Was IT outsourcing nodig om het verbeteren van de IT capaciteit te kunnen realiseren? 
9. Welke specifieke werkzaamheden zijn uitbesteed om het verbeteren van de IT capaciteit te realiseren? 
10. Hoe reageerden de diverse stakeholders om het doel het verbeteren van de IT capaciteit te realiseren? 
 
11. Is het verbeteren van de IT beheersbaarheid een doel dat het IT outsourcing success heeft bepaald? 
12. Kunt u een concreet voorbeeld noemen hoe het verbeteren van de IT beheersbaarheid heeft bijgedragen aan 
IT outsourcing success? 
13. Was IT outsourcing nodig om het verbeteren van de IT beheersbaarheid te kunnen realiseren? 
14. Welke specifieke werkzaamheden zijn uitbesteed om het verbeteren van de IT beheersbaarheid te 
realiseren? 
15. Hoe reageerden de diverse stakeholders om het doel het verbeteren van de IT beheersbaarheid te realiseren? 
 
16. Is het meer kunnen innoveren een doel dat het IT outsourcing success heeft bepaald? 
17. Kunt u een concreet voorbeeld noemen hoe het meer kunnen innoveren heeft bijgedragen aan IT 
outsourcing success? 
18. Was IT outsourcing nodig om meer innovatie te kunnen realiseren? 
19. Welke specifieke werkzaamheden zijn uitbesteed om meer innovatie te realiseren? 
20. Hoe reageerden de diverse stakeholders om het doel meer te kunnen innoveren te realiseren? 
 
21. Is het kunnen reduceren van het personeelsbestand een doel dat het IT outsourcing success heeft bepaald? 
22. Kunt u een concreet voorbeeld noemen hoe het reduceren van het personeelsbestand heeft bijgedragen aan 
IT outsourcing success? 
23. Was IT outsourcing nodig om het reduceren van het personeelsbestand te kunnen realiseren? 
24. Welke specifieke werkzaamheden zijn uitbesteed om het reduceren van het personeelsbestand te realiseren? 
25. Hoe reageerden de diverse stakeholders om het doel het reduceren van het personeelsbestand  te realiseren? 
 
26. Is het reduceren van IT kosten een doel dat het IT outsourcing success heeft bepaald? 
27. Kunt u een concreet voorbeeld noemen hoe het reduceren van IT kosten heeft bijgedragen aan IT 
outsourcing success? 
28. Was IT outsourcing nodig om het reduceren van IT kosten te kunnen realiseren? 
29. Welke specifieke werkzaamheden zijn uitbesteed om het reduceren van IT kosten te realiseren? 
30. Hoe reageerden de diverse stakeholders om het doel het reduceren van IT kosten te realiseren? 
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31. Is het vrijmaken van financiële middelen een doel dat het IT outsourcing success heeft bepaald? 
32. Kunt u een concreet voorbeeld noemen hoe het vrijmaken van financiële middelen heeft bijgedragen aan IT 
outsourcing success? 
33. Was IT outsourcing nodig om het vrijmaken van financiële middelen te kunnen realiseren? 
34. Welke specifieke werkzaamheden zijn uitbesteed om het vrijmaken van financiële middelen te realiseren? 
35. Hoe reageerden de diverse stakeholders om het doel het vrijmaken van financiële middelen te realiseren? 
 
36. Is een betere controle over IT uitgaven een doel dat het IT outsourcing success heeft bepaald? 
37. Kunt u een concreet voorbeeld noemen hoe een betere controle over IT uitgaven heeft bijgedragen aan IT 
outsourcing success? 
38. Was IT outsourcing nodig om een betere controle over IT uitgaven te kunnen realiseren? 
39. Welke specifieke werkzaamheden zijn uitbesteed om een betere controle over IT uitgaven te realiseren? 
40. Hoe reageerden de diverse stakeholders om het doel een betere controle over IT uitgaven te realiseren? 
 
41. Is de toegang krijgen tot nieuwe technologieën en vaardigheden een doel dat het IT outsourcing success 
heeft bepaald? 
42. Kunt u een concreet voorbeeld noemen hoe het toegang krijgen tot nieuwe technologieën en vaardigheden 
heeft bijgedragen aan IT outsourcing success? 
43. Was IT outsourcing nodig om toegang te krijgen tot nieuwe technologieën en vaardigheden te kunnen 
realiseren? 
44. Welke specifieke werkzaamheden zijn uitbesteed om de toegang te krijgen tot nieuwe technologieën en 
vaardigheden te realiseren? 
45. Hoe reageerden de diverse stakeholders om het doel de toegang krijgen tot nieuwe technologieën en 
vaardigheden te realiseren? 
 
46. Is het realiseren van een gestandaardiseerde IT omgeving een doel dat het IT outsourcing success heeft 
bepaald? 
47. Kunt u een concreet voorbeeld noemen hoe het realiseren van een gestandaardiseerde IT omgeving heeft 
bijgedragen aan IT outsourcing success? 
48. Was IT outsourcing nodig om een gestandaardiseerde IT omgeving te kunnen realiseren? 
49. Welke specifieke werkzaamheden zijn uitbesteed om een gestandaardiseerde IT omgeving te realiseren? 
50. Hoe reageerden de diverse stakeholders om het doel een gestandaardiseerde IT omgeving te realiseren? 
 
51. Is het realiseren van een goed functionerende IT omgeving een doel dat het IT outsourcing success heeft 
bepaald? 
52. Kunt u een concreet voorbeeld noemen hoe het realiseren van een goed functionerende IT omgeving heeft 
bijgedragen aan IT outsourcing success? 
53. Was IT outsourcing nodig om een goed functionerende IT omgeving te kunnen realiseren? 
54. Welke specifieke werkzaamheden zijn uitbesteed om een goed functionerende IT omgeving te realiseren? 
55. Hoe reageerden de diverse stakeholders om het doel een goed functionerende IT omgeving te realiseren? 
 
56. Is het verbeteren van de kwaliteit een doel dat het IT outsourcing success heeft bepaald? 
57. Kunt u een concreet voorbeeld noemen hoe het verbeteren van de kwaliteit heeft bijgedragen aan IT 
outsourcing success? 
58. Was IT outsourcing nodig om het verbeteren van de kwaliteit te kunnen realiseren? 
59. Welke specifieke werkzaamheden zijn uitbesteed om het verbeteren van de kwaliteit te realiseren? 
60. Hoe reageerden de diverse stakeholders om het doel het verbeteren van de kwaliteit te realiseren? 
 
61. Is het verbeteren van de beschikbaarheid een doel dat het IT outsourcing success heeft bepaald? 
62. Kunt u een concreet voorbeeld noemen hoe het verbeteren van de beschikbaarheid heeft bijgedragen aan IT 
outsourcing success? 
63. Was IT outsourcing nodig om het verbeteren van de beschikbaarheid te kunnen realiseren? 
64. Welke specifieke werkzaamheden zijn uitbesteed om het verbeteren van de beschikbaarheid te realiseren? 
65. Hoe reageerden de diverse stakeholders om het doel het verbeteren van de beschikbaarheid te realiseren? 
 
66. Is het verbeteren van de gebruikerstevredenheid een doel dat het IT outsourcing success heeft bepaald? 
67. Kunt u een concreet voorbeeld noemen hoe het verbeteren van de gebruikerstevredenheid heeft bijgedragen 
aan IT outsourcing success? 
68. Was IT outsourcing nodig om het verbeteren van de gebruikerstevredenheid te kunnen realiseren? 
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69. Welke specifieke werkzaamheden zijn uitbesteed om het verbeteren van de gebruikerstevredenheid te 
realiseren? 
70. Hoe reageerden de diverse stakeholders om het doel het verbeteren van de gebruikerstevredenheid te 
realiseren? 
 
 
Onderwerp 2: Service quality 
 
71. Zijn moderne IT faciliteiten van belang om de kwaliteit van de geleverde dienst door de IT outsourcing 
dienstverlener te verhogen? 
72. Kunt u een concreet voorbeeld noemen waarin moderne IT faciliteiten de kwaliteit van de geleverde 
outsourcing dienst heeft verhoogd? 
73. Dragen moderne IT faciliteiten van de geleverde dienst bij aan het realiseren van IT outsourcing success? 
74. Bij de voorselectie van outsourcing dienstverleners kijkt uw organisatie dan ook of de dienstverlener 
beschikt over moderne IT faciliteiten? 
75. Kunt u een concreet voorbeeld geven hoe uw organisatie toetst of een outsourcing dienstverlener beschikt 
over moderne IT faciliteiten? 
 
76. Zijn verzorgd ogende IT faciliteiten van belang om de kwaliteit van de geleverde dienst door de IT 
outsourcing dienstverlener te verhogen? 
77. Kunt u een concreet voorbeeld noemen waarin verzorgd ogende IT faciliteiten de kwaliteit van de geleverde 
outsourcing dienst heeft verhoogd? 
78. Dragen verzorgd ogende IT faciliteiten van de geleverde dienst bij aan het realiseren van IT outsourcing 
success? 
79. Bij de voorselectie van outsourcing dienstverleners kijkt uw organisatie dan ook of de dienstverlener 
beschikt over verzorgd ogende IT faciliteiten? 
80. Kunt u een concreet voorbeeld geven hoe uw organisatie toetst of een outsourcing dienstverlener beschikt 
over verzorgd ogende IT faciliteiten? 
 
81. Zijn verzorgd ogende IT werknemers van belang om de kwaliteit van de geleverde dienst door de IT 
outsourcing dienstverlener te verhogen? 
82. Kunt u een concreet voorbeeld noemen waarin verzorgd ogende IT werknemers de kwaliteit van de 
geleverde outsourcing dienst heeft verhoogd? 
83. Dragen verzorgd ogende IT werknemers van de geleverde dienst bij aan het realiseren van IT outsourcing 
success? 
84. Bij de voorselectie van outsourcing dienstverleners kijkt uw organisatie dan ook of de dienstverlener 
beschikt over verzorgd ogende IT werknemers? 
85. Kunt u een concreet voorbeeld geven hoe uw organisatie toetst of een outsourcing dienstverlener beschikt 
over verzorgd ogende IT werknemers? 
 
86. Zijn verzorgd ogende IT materialen van belang om de kwaliteit van de geleverde dienst door de IT 
outsourcing dienstverlener te verhogen? 
87. Kunt u een concreet voorbeeld noemen waarin verzorgd ogende IT materialen de kwaliteit van de geleverde 
outsourcing dienst heeft verhoogd? 
88. Dragen verzorgd ogende IT materialen van de geleverde dienst bij aan het realiseren van IT outsourcing 
success? 
89. Bij de voorselectie van outsourcing dienstverleners kijkt uw organisatie dan ook of de dienstverlener 
beschikt over verzorgd ogende IT materialen? 
90. Kunt u een concreet voorbeeld geven hoe uw organisatie toetst of een outsourcing dienstverlener beschikt 
over verzorgd ogende IT materialen? 
 
91. Is het nakomen van beloften van belang om de kwaliteit van de geleverde dienst door de IT outsourcing 
dienstverlener te verhogen? 
92. Kunt u een concreet voorbeeld noemen waarin het nakomen van beloften de kwaliteit van de geleverde 
outsourcing dienst heeft verhoogd? 
93. Draagt het nakomen van beloften van de geleverde dienst bij aan het realiseren van IT outsourcing success? 
94. Bij de voorselectie van outsourcing dienstverleners kijkt uw organisatie dan ook of de dienstverlener zijn 
beloften kan nakomen? 
95. Kunt u een concreet voorbeeld geven hoe uw organisatie toetst of een outsourcing dienstverlener zijn 
beloften nakomt? 
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96. Is een probleemoplossende houding van belang om de kwaliteit van de geleverde dienst door de IT 
outsourcing dienstverlener te verhogen? 
97. Kunt u een concreet voorbeeld noemen waarin een probleemoplossende houding de kwaliteit van de 
geleverde outsourcing dienst heeft verhoogd? 
98. Draagt een probleemoplossende houding van de geleverde dienst bij aan het realiseren van IT outsourcing 
success? 
99. Bij de voorselectie van outsourcing dienstverleners kijkt uw organisatie dan ook of de dienstverlener 
beschikt over een probleemoplossende houding? 
100. Kunt u een concreet voorbeeld geven hoe uw organisatie toetst of een outsourcing dienstverlener beschikt 
over een probleemoplossende houding? 
 
101. Is een foutloze uitvoering van de dienst van belang om de kwaliteit van de geleverde dienst door de IT 
outsourcing dienstverlener te verhogen? 
102. Kunt u een concreet voorbeeld noemen waarin een foutloze uitvoering van de dienst de kwaliteit van de 
geleverde outsourcing dienst heeft verhoogd? 
103. Draagt een foutloze uitvoering van de geleverde dienst bij aan het realiseren van IT outsourcing success? 
104. Bij de voorselectie van outsourcing dienstverleners kijkt uw organisatie dan ook of de dienstverlener een 
dienst foutloos kan uitvoeren? 
105. Kunt u een concreet voorbeeld geven hoe uw organisatie toetst of een outsourcing dienstverlener een dienst 
foutloos heeft uitgevoerd? 
 
106. Is een tijdige uitvoering van de dienst van belang om de kwaliteit van de geleverde dienst door de IT 
outsourcing dienstverlener te verhogen? 
107. Kunt u een concreet voorbeeld noemen waarin een tijdige uitvoering van de dienst de kwaliteit van de 
geleverde outsourcing dienst heeft verhoogd? 
108. Draagt een tijdige uitvoering van de geleverde dienst bij aan het realiseren van IT outsourcing success? 
109. Bij de voorselectie van outsourcing dienstverleners kijkt uw organisatie dan ook of de dienstverlener een 
dienst tijdig kan uitvoeren? 
110. Kunt u een concreet voorbeeld geven hoe uw organisatie toetst of een outsourcing dienstverlener een dienst 
tijdig heeft uitgevoerd? 
 
111. Is een accurate uitvoering van de dienst van belang om de kwaliteit van de geleverde dienst door de IT 
outsourcing dienstverlener te verhogen? 
112. Kunt u een concreet voorbeeld noemen waarin een accurate uitvoering van de dienst de kwaliteit van de 
geleverde outsourcing dienst heeft verhoogd? 
113. Draagt een accurate uitvoering van de geleverde dienst bij aan het realiseren van IT outsourcing success? 
114. Bij de voorselectie van outsourcing dienstverleners kijkt uw organisatie dan ook of de dienstverlener een 
dienst accuraat kan uitvoeren? 
115. Kunt u een concreet voorbeeld geven hoe uw organisatie toetst of een outsourcing dienstverlener een dienst 
accuraat heeft uitgevoerd? 
 
 
Onderwerp 3: Extent of outsourcing 
 
116. Heeft uw organisatie het ontwerpen, bouwen en onderhouden van applicaties uitbesteed? 
117. Waarom heeft uw organisatie het ontwerpen, bouwen en onderhouden van applicaties wel/niet uitbesteed? 
118. Is in uw ervaring het ontwerpen, bouwen en onderhouden van applicaties een goede kandidaat om uit te 
besteden? 
119. Welke voordelen/nadelen leverde het uw organisatie op om het ontwerpen, bouwen en onderhouden van 
applicaties uit te besteden? 
120. Draagt het wel/niet uitbesteden van het ontwerpen, bouwen en onderhouden van applicaties bij aan het 
realiseren van IT outsourcing success? 
 
121. Heeft uw organisatie het beheer van servers en hun besturingssystemen uitbesteed? 
122. Waarom heeft uw organisatie het beheer van servers en hun besturingssystemen wel/niet uitbesteed? 
123. Is in uw ervaring het beheer van servers en hun besturingssystemen een goede kandidaat om uit te besteden? 
124. Welke voordelen/nadelen leverde het uw organisatie op om het beheer van servers en hun 
besturingssystemen uit te besteden? 
125. Draagt het wel/niet uitbesteden van het beheer van servers en hun besturingssystemen bij aan het realiseren 
van IT outsourcing success? 
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126. Heeft uw organisatie het maken van back-ups uitbesteed? 
127. Waarom heeft uw organisatie het maken van back-ups wel/niet uitbesteed? 
128. Is in uw ervaring het maken van back-ups een goede kandidaat om uit te besteden? 
129. Welke voordelen/nadelen leverde het uw organisatie op om het maken van back-ups uit te besteden? 
130. Draagt het wel/niet uitbesteden van het maken van back-ups bij aan het realiseren van IT outsourcing 
success? 
 
131. Heeft uw organisatie de ontwikkeling van hardware en software voor telecommunicatie uitbesteed? 
132. Waarom heeft uw organisatie de ontwikkeling van hardware en software voor telecommunicatie wel/niet 
uitbesteed? 
133. Is in uw ervaring de ontwikkeling van hardware en software voor telecommunicatie een goede kandidaat om 
uit te besteden? 
134. Welke voordelen/nadelen leverde het uw organisatie op om de ontwikkeling van hardware en software voor 
telecommunicatie uit te besteden? 
135. Draagt het wel/niet uitbesteden van de ontwikkeling van hardware en software voor telecommunicatie bij 
aan het realiseren van IT outsourcing success? 
 
136. Heeft uw organisatie het dagelijkse beheer van data, geluid en beeld communicatie uitbesteed? 
137. Waarom heeft uw organisatie het dagelijkse beheer van data, geluid en beeld communicatie wel/niet 
uitbesteed? 
138. Is in uw ervaring het dagelijkse beheer van data, geluid en beeld communicatie een goede kandidaat om uit 
te besteden? 
139. Welke voordelen/nadelen leverde het uw organisatie op om het dagelijkse beheer van data, geluid en beeld 
communicatie uit te besteden? 
140. Draagt het wel/niet uitbesteden van het dagelijkse beheer van data, geluid en beeld communicatie bij aan het 
realiseren van IT outsourcing success? 
 
141. Heeft uw organisatie het beheer en onderhoud van het netwerk uitbesteed? 
142. Waarom heeft uw organisatie het beheer en onderhoud van het netwerk wel/niet uitbesteed? 
143. Is in uw ervaring het beheer en onderhoud van het netwerk een goede kandidaat om uit te besteden? 
144. Welke voordelen/nadelen leverde het uw organisatie op om het beheer en onderhoud van het netwerk uit te 
besteden? 
145. Draagt het wel/niet uitbesteden van het beheer en onderhoud van het netwerk bij aan het realiseren van IT 
outsourcing success? 
 
146. Heeft uw organisatie het aankopen van pc’s uitbesteed? 
147. Waarom heeft uw organisatie het aankopen van pc’s wel/niet uitbesteed? 
148. Is in uw ervaring het aankopen van pc’s een goede kandidaat om uit te besteden? 
149. Welke voordelen/nadelen leverde het uw organisatie op om het aankopen van pc’s uit te besteden? 
150. Draagt het wel/niet uitbesteden van het aankopen van pc’s bij aan het realiseren van IT outsourcing success? 
 
151. Heeft uw organisatie het trainen en adviseren van eindgebruikers uitbesteed? 
152. Waarom heeft uw organisatie het trainen en adviseren van eindgebruikers wel/niet uitbesteed? 
153. Is in uw ervaring het trainen en adviseren van eindgebruikers een goede kandidaat om uit te besteden? 
154. Welke voordelen/nadelen leverde het uw organisatie op om het trainen en adviseren van eindgebruikers uit 
te besteden? 
155. Draagt het wel/niet uitbesteden van het trainen en adviseren van eindgebruikers bij aan het realiseren van IT 
outsourcing success? 
 
156. Heeft uw organisatie het project management van IT outsourcing projecten uitbesteed? 
157. Waarom heeft uw organisatie het project management van IT outsourcing projecten wel/niet uitbesteed? 
158. Is in uw ervaring het project management van IT outsourcing projecten een goede kandidaat om uit te 
besteden? 
159. Welke voordelen/nadelen leverde het uw organisatie op om het project management van IT outsourcing 
projecten uit te besteden? 
160. Draagt het wel/niet uitbesteden van het project management van IT outsourcing projecten bij aan het 
realiseren van IT outsourcing success? 
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161. Heeft uw organisatie het personeel management van IT outsourcing projecten uitbesteed? 
162. Waarom heeft uw organisatie het personeel management van IT outsourcing projecten wel/niet uitbesteed? 
163. Is in uw ervaring het personeel management van IT outsourcing projecten een goede kandidaat om uit te 
besteden? 
164. Welke voordelen/nadelen leverde het uw organisatie op om het personeel management van IT outsourcing 
projecten uit te besteden? 
165. Draagt het wel/niet uitbesteden van het personeel management van IT outsourcing projecten bij aan het 
realiseren van IT outsourcing success? 
 
166. Heeft uw organisatie het financieel management van IT outsourcing projecten uitbesteed? 
167. Waarom heeft uw organisatie het financieel management van IT outsourcing projecten wel/niet uitbesteed? 
168. Is in uw ervaring het financieel management van IT outsourcing projecten een goede kandidaat om uit te 
besteden? 
169. Welke voordelen/nadelen leverde het uw organisatie op om het financieel management van IT outsourcing 
projecten uit te besteden? 
170. Draagt het wel/niet uitbesteden van het financieel management van IT outsourcing projecten bij aan het 
realiseren van IT outsourcing success? 
 
171. Heeft uw organisatie de administratieve ondersteuning van IT outsourcing projecten uitbesteed? 
172. Waarom heeft uw organisatie de administratieve ondersteuning van IT outsourcing projecten wel/niet 
uitbesteed? 
173. Is in uw ervaring de administratieve ondersteuning van IT outsourcing projecten een goede kandidaat om uit 
te besteden? 
174. Welke voordelen/nadelen leverde het uw organisatie op om de administratieve ondersteuning van IT 
outsourcing projecten uit te besteden? 
175. Draagt het wel/niet uitbesteden van de administratieve ondersteuning van IT outsourcing projecten bij aan 
het realiseren van IT outsourcing success? 
 
 
Onderwerp 4: Partnership quality 
 
176. Is het weldoen van partners van invloed op de kwaliteit van een partnership? 
177. Kunt u een concreet voorbeeld geven hoe het weldoen van partners de kwaliteit van een partnership heeft 
beïnvloed tussen uw organisatie en een IT outsourcing dienstverlener? 
178. Draagt het weldoen van partners bij aan het realiseren van IT outsourcing success? 
179. Hoe stimuleert uw organisatie het weldoen tussen partners? 
180. Hoe houdt uw organisatie het weldoen tussen partners op een acceptabel niveau? 
 
181. Is de hulpvaardigheid van partners van invloed op de kwaliteit van een partnership? 
182. Kunt u een concreet voorbeeld geven hoe de hulpvaardigheid van partners de kwaliteit van een partnership 
heeft beïnvloed tussen uw organisatie en een IT outsourcing dienstverlener? 
183. Draagt de hulpvaardigheid van partners bij aan het realiseren van IT outsourcing success? 
184. Hoe stimuleert uw organisatie de hulpvaardigheid tussen partners? 
185. Hoe houdt uw organisatie de hulpvaardigheid tussen partners op een acceptabel niveau? 
 
186. Is de oprechtheid van partners van invloed op de kwaliteit van een partnership? 
187. Kunt u een concreet voorbeeld geven hoe de oprechtheid van partners de kwaliteit van een partnership heeft 
beïnvloed tussen uw organisatie en een IT outsourcing dienstverlener? 
188. Draagt de oprechtheid van partners bij aan het realiseren van IT outsourcing success? 
189. Hoe stimuleert uw organisatie de oprechtheid tussen partners? 
190. Hoe houdt uw organisatie de oprechtheid tussen partners op een acceptabel niveau? 
 
191. Is het begrip over bedrijfsprocessen, bedrijfsdoelen, en rollen tussen partners van invloed op de kwaliteit 
van een partnership? 
192. Kunt u een concreet voorbeeld geven hoe het begrip over bedrijfsprocessen, bedrijfsdoelen, en rollen tussen 
partners de kwaliteit van een partnership heeft beïnvloed tussen uw organisatie en een IT outsourcing 
dienstverlener? 
193. Draagt het begrip over bedrijfsprocessen, bedrijfsdoelen, en rollen tussen partners bij aan het realiseren van 
IT outsourcing success? 
194. Hoe stimuleert uw organisatie het begrip over bedrijfsprocessen, bedrijfsdoelen, en rollen tussen partners? 
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195. Hoe houdt uw organisatie het begrip over bedrijfsprocessen, bedrijfsdoelen, en rollen tussen partners op een 
acceptabel niveau? 
 
196. Is het gezamenlijk delen van risico’s tussen partners van invloed op de kwaliteit van een partnership? 
197. Kunt u een concreet voorbeeld geven hoe het gezamenlijk delen van risico’s tussen partners de kwaliteit van 
een partnership heeft beïnvloed tussen uw organisatie en een IT outsourcing dienstverlener? 
198. Draagt het gezamenlijk delen van risico’s tussen partners bij aan het realiseren van IT outsourcing success? 
199. Hoe stimuleert uw organisatie het gezamenlijk delen van risico’s tussen partners? 
200. Hoe houdt uw organisatie het gezamenlijk delen van risico’s tussen partners op een acceptabel niveau? 
 
201. Is een collectieve verantwoordelijkheid van partners van invloed op de kwaliteit van een partnership? 
202. Kunt u een concreet voorbeeld geven hoe een collectieve verantwoordelijkheid van partners de kwaliteit van 
een partnership heeft beïnvloed tussen uw organisatie en een IT outsourcing dienstverlener? 
203. Draagt een collectieve verantwoordelijkheid van partners bij aan het realiseren van IT outsourcing success? 
204. Hoe stimuleert uw organisatie een collectieve verantwoordelijkheid van partners? 
205. Hoe houdt uw organisatie een collectieve verantwoordelijkheid van partners op een acceptabel niveau? 
 
206. Is een conflict door verschillende bedrijfsdoelen tussen partners van invloed op de kwaliteit van een 
partnership? 
207. Kunt u een concreet voorbeeld geven hoe een conflict door verschillende bedrijfsdoelen tussen partners de 
kwaliteit van een partnership heeft beïnvloed tussen uw organisatie en een IT outsourcing dienstverlener? 
208. Draagt een conflict door verschillende bedrijfsdoelen tussen partners negatief bij aan het realiseren van IT 
outsourcing success? 
209. Hoe stimuleert uw organisatie het verminderen van conflicten over verschillende bedrijfsdoelen tussen 
partners? 
210. Hoe houdt uw organisatie conflicten door verschillende bedrijfsdoelen tussen partners op een acceptabel 
niveau? 
 
211. Is een conflict over de inzet van personeel tussen partners van invloed op de kwaliteit van een partnership? 
212. Kunt u een concreet voorbeeld geven hoe een conflict over de inzet van personeel tussen partners de 
kwaliteit van een partnership heeft beïnvloed tussen uw organisatie en een IT outsourcing dienstverlener? 
213. Draagt een conflict over de inzet van personeel tussen partners negatief bij aan het realiseren van IT 
outsourcing success? 
214. Hoe stimuleert uw organisatie het verminderen van conflicten over de inzet van personeel tussen partners? 
215. Hoe houdt uw organisatie conflicten over de inzet van personeel tussen partners op een acceptabel niveau? 
 
216. Is een conflict door verschillende bedrijfsculturen tussen partners van invloed op de kwaliteit van een 
partnership? 
217. Kunt u een concreet voorbeeld geven hoe een conflict door verschillende bedrijfsculturen tussen partners de 
kwaliteit van een partnership heeft beïnvloed tussen uw organisatie en een IT outsourcing dienstverlener? 
218. Draagt een conflict door verschillende bedrijfsculturen tussen partners negatief bij aan het realiseren van IT 
outsourcing success? 
219. Hoe stimuleert uw organisatie het verminderen van conflicten over verschillende bedrijfsculturen tussen 
partners? 
220. Hoe houdt uw organisatie conflicten door verschillende bedrijfsculturen tussen partners op een acceptabel 
niveau? 
 
221. Is het nakomen van overeenkomsten en beloften van invloed op de kwaliteit van een partnership? 
222. Kunt u een concreet voorbeeld geven hoe het nakomen van overeenkomsten en beloften de kwaliteit van een 
partnership heeft beïnvloed tussen uw organisatie en een IT outsourcing dienstverlener? 
223. Draagt het nakomen van overeenkomsten en beloften bij aan het realiseren van IT outsourcing success? 
224. Hoe stimuleert uw organisatie het nakomen van overeenkomsten en beloften tussen partners? 
225. Hoe houdt uw organisatie het nakomen van overeenkomsten en beloften tussen partners op een acceptabel 
niveau? 
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Onderwerp 5: Determinants of partnership quality 
 
226. Is een goede werkhouding van invloed op de kwaliteit van een partnership? 
227. Kunt u een concreet voorbeeld geven hoe een goede werkhouding de kwaliteit van een partnership heeft 
beïnvloed tussen uw organisatie en een IT outsourcing dienstverlener? 
228. Draagt een goede werkhouding bij aan het realiseren van IT outsourcing success? 
229. Hoe stimuleert uw organisatie een goede werkhouding tussen partners? 
230. Hoe houdt uw organisatie een goede werkhouding tussen partners op een acceptabel niveau? 
 
231. Is een probleemoplossende houding van invloed op de kwaliteit van een partnership? 
232. Kunt u een concreet voorbeeld geven hoe een probleemoplossende houding de kwaliteit van een partnership 
heeft beïnvloed tussen uw organisatie en een IT outsourcing dienstverlener? 
233. Draagt een probleemoplossende houding bij aan het realiseren van IT outsourcing success? 
234. Hoe stimuleert uw organisatie een probleemoplossende houding tussen partners? 
235. Hoe houdt uw organisatie een probleemoplossende houding tussen partners op een acceptabel niveau? 
 
236. Is het doornemen van toekomstplannen van invloed op de kwaliteit van een partnership? 
237. Kunt u een concreet voorbeeld geven hoe het doornemen van toekomstplannen de kwaliteit van een 
partnership heeft beïnvloed tussen uw organisatie en een IT outsourcing dienstverlener? 
238. Draagt het doornemen van toekomstplannen bij aan het realiseren van IT outsourcing success? 
239. Hoe stimuleert uw organisatie het doornemen van toekomstplannen tussen partners? 
240. Hoe houdt uw organisatie het doornemen van toekomstplannen tussen partners op een acceptabel niveau? 
 
241. Is het reflecteren van meningen van invloed op de kwaliteit van een partnership? 
242. Kunt u een concreet voorbeeld geven hoe het reflecteren van meningen de kwaliteit van een partnership 
heeft beïnvloed tussen uw organisatie en een IT outsourcing dienstverlener? 
243. Draagt het reflecteren van meningen bij aan het realiseren van IT outsourcing success? 
244. Hoe stimuleert uw organisatie het reflecteren van meningen tussen partners? 
245. Hoe houdt uw organisatie het reflecteren van meningen tussen partners op een acceptabel niveau? 
 
246. Is tijdig communiceren van invloed op de kwaliteit van een partnership? 
247. Kunt u een concreet voorbeeld geven hoe tijdig communiceren de kwaliteit van een partnership heeft 
beïnvloed tussen uw organisatie en een IT outsourcing dienstverlener? 
248. Draagt tijdig communiceren bij aan het realiseren van IT outsourcing success? 
249. Hoe stimuleert uw organisatie het tijdig communiceren tussen partners? 
250. Hoe houdt uw organisatie tijdig communiceren tussen partners op een acceptabel niveau? 
 
251. Is accuraat communiceren van invloed op de kwaliteit van een partnership? 
252. Kunt u een concreet voorbeeld geven hoe het accuraat communiceren de kwaliteit van een partnership heeft 
beïnvloed tussen uw organisatie en een IT outsourcing dienstverlener? 
253. Draagt accuraat communiceren bij aan het realiseren van IT outsourcing success? 
254. Hoe stimuleert uw organisatie het accuraat communiceren tussen partners? 
255. Hoe houdt uw organisatie accuraat communiceren tussen partners op een acceptabel niveau? 
 
256. Is de compleetheid van communicatie van invloed op de kwaliteit van een partnership? 
257. Kunt u een concreet voorbeeld geven hoe de compleetheid van communicatie de kwaliteit van een 
partnership heeft beïnvloed tussen uw organisatie en een IT outsourcing dienstverlener? 
258. Draagt de compleetheid van communicatie bij aan het realiseren van IT outsourcing success? 
259. Hoe stimuleert uw organisatie de compleetheid van communicatie tussen partners? 
260. Hoe houdt uw organisatie de compleetheid van communicatie tussen partners op een acceptabel niveau? 
 
261. Is de geloofwaardigheid van communicatie van invloed op de kwaliteit van een partnership? 
262. Kunt u een concreet voorbeeld geven hoe de geloofwaardigheid van communicatie de kwaliteit van een 
partnership heeft beïnvloed tussen uw organisatie en een IT outsourcing dienstverlener? 
263. Draagt de geloofwaardigheid van communicatie bij aan het realiseren van IT outsourcing success? 
264. Hoe stimuleert uw organisatie de geloofwaardigheid van communicatie tussen partners? 
265. Hoe houdt uw organisatie de geloofwaardigheid van communicatie tussen partners op een acceptabel 
niveau? 
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266. Is een probleemoplossend vermogen door wederzijdse besprekingen van invloed op de kwaliteit van een 
partnership? 
267. Kunt u een concreet voorbeeld geven hoe een probleemoplossend vermogen door wederzijdse besprekingen 
de kwaliteit van een partnership heeft beïnvloed tussen uw organisatie en een IT outsourcing dienstverlener? 
268. Draagt een probleemoplossend vermogen door wederzijdse besprekingen bij aan het realiseren van IT 
outsourcing success? 
269. Hoe stimuleert uw organisatie een probleemoplossend vermogen door wederzijdse besprekingen tussen 
partners? 
270. Hoe houdt uw organisatie een probleemoplossend vermogen door wederzijdse besprekingen tussen partners 
op een acceptabel niveau? 
 
271. Is een steunende houding van invloed op de kwaliteit van een partnership? 
272. Kunt u een concreet voorbeeld geven hoe een steunende houding de kwaliteit van een partnership heeft 
beïnvloed tussen uw organisatie en een IT outsourcing dienstverlener? 
273. Draagt een steunende houding bij aan het realiseren van IT outsourcing success? 
274. Hoe stimuleert uw organisatie een steunende houding tussen partners? 
275. Hoe houdt uw organisatie een steunende houding tussen partners op een acceptabel niveau? 
 
276. Is een probleemoplossend vermogen door wederzijdse coördinatiemechanismen van invloed op de kwaliteit 
van een partnership? 
277. Kunt u een concreet voorbeeld geven hoe een probleemoplossend vermogen door wederzijdse 
coördinatiemechanismen de kwaliteit van een partnership heeft beïnvloed tussen uw organisatie en een IT 
outsourcing dienstverlener? 
278. Draagt een probleemoplossend vermogen door wederzijdse coördinatiemechanismen bij aan het realiseren 
van IT outsourcing success? 
279. Hoe stimuleert uw organisatie een probleemoplossend vermogen door wederzijdse coördinatiemechanismen 
tussen partners? 
280. Hoe houdt uw organisatie een probleemoplossend vermogen door wederzijdse coördinatiemechanismen 
tussen partners op een acceptabel niveau? 
 
281. Is het delen van kennis over bedrijfsprocessen, planningen en omgevingsinformatie van invloed op de 
kwaliteit van een partnership? 
282. Kunt u een concreet voorbeeld geven hoe het delen van kennis over bedrijfsprocessen, planningen en 
omgevingsinformatie de kwaliteit van een partnership heeft beïnvloed tussen uw organisatie en een IT 
outsourcing dienstverlener? 
283. Draagt het delen van kennis over bedrijfsprocessen, planningen en omgevingsinformatie bij aan het 
realiseren van IT outsourcing success? 
284. Hoe stimuleert uw organisatie het delen van kennis over bedrijfsprocessen, planningen en 
omgevingsinformatie tussen partners? 
285. Hoe houdt uw organisatie het delen van kennis over bedrijfsprocessen, planningen en omgevingsinformatie 
tussen partners op een acceptabel niveau? 
 
286. Is de duur van een outsourcingsrelatie van invloed op de kwaliteit van een partnership? 
287. Kunt u een concreet voorbeeld geven hoe de duur van een outsourcingsrelatie de kwaliteit van een 
partnership heeft beïnvloed tussen uw organisatie en een IT outsourcing dienstverlener? 
288. Draagt de duur van een outsourcingsrelatie bij aan het realiseren van IT outsourcing success? 
289. Hoe stimuleert uw organisatie de duur van een outsourcingsrelatie tussen partners? 
290. Hoe houdt uw organisatie de duur van een outsourcingsrelatie tussen partners op een acceptabel niveau? 
 
291. Is de afhankelijkheid van de outsourcing dienstverlener van invloed op de kwaliteit van een partnership? 
292. Kunt u een concreet voorbeeld geven hoe de afhankelijkheid van de outsourcing dienstverlener de kwaliteit 
van een partnership heeft beïnvloed tussen uw organisatie en een IT outsourcing dienstverlener? 
293. Draagt de afhankelijkheid van de outsourcing dienstverlener bij aan het realiseren van IT outsourcing 
success? 
294. Hoe ontmoedigt uw organisatie de afhankelijkheid van de outsourcing dienstverlener tussen partners? 
295. Hoe houdt uw organisatie de afhankelijkheid van de outsourcing dienstverlener tussen partners op een 
acceptabel niveau? 
 
 
 
  76 
296. Is een verschil van bedrijfscultuur van invloed op de kwaliteit van een partnership? 
297. Kunt u een concreet voorbeeld geven hoe een verschil van bedrijfscultuur de kwaliteit van een partnership 
heeft beïnvloed tussen uw organisatie en een IT outsourcing dienstverlener? 
298. Draagt een verschil van bedrijfscultuur bij aan het realiseren van IT outsourcing success? 
299. Hoe ontmoedigt uw organisatie verschillen van bedrijfscultuur tussen partners? 
300. Hoe houdt uw organisatie de verschillen van bedrijfscultuur tussen partners op een acceptabel niveau? 
 
301. Is het begrip over werkwijzen van invloed op de kwaliteit van een partnership? 
302. Kunt u een concreet voorbeeld geven hoe het begrip over werkwijzen de kwaliteit van een partnership heeft 
beïnvloed tussen uw organisatie en een IT outsourcing dienstverlener? 
303. Draagt het begrip over werkwijzen bij aan het realiseren van IT outsourcing success? 
304. Hoe stimuleert uw organisatie het begrip over werkwijzen tussen partners? 
305. Hoe houdt uw organisatie het begrip over werkwijzen tussen partners op een acceptabel niveau? 
 
306. Zijn de overeenkomsten in bedrijfscultuur van invloed op de kwaliteit van een partnership? 
307. Kunt u een concreet voorbeeld geven hoe de overeenkomsten in bedrijfscultuur de kwaliteit van een 
partnership heeft beïnvloed tussen uw organisatie en een IT outsourcing dienstverlener? 
308. Draagt de overeenkomsten in bedrijfscultuur bij aan het realiseren van IT outsourcing success? 
309. Hoe stimuleert uw organisatie overeenkomsten in bedrijfscultuur tussen partners? 
310. Hoe houdt uw organisatie overeenkomsten in bedrijfscultuur tussen partners op een acceptabel niveau? 
 
311. Is het interesse tonen van het top management van invloed op de kwaliteit van een partnership? 
312. Kunt u een concreet voorbeeld geven hoe het interesse tonen van het top management de kwaliteit van een 
partnership heeft beïnvloed tussen uw organisatie en een IT outsourcing dienstverlener? 
313. Draagt het interesse tonen van het top management bij aan het realiseren van IT outsourcing success? 
314. Hoe stimuleert uw organisatie het interesse tonen van het top management tussen partners? 
315. Hoe houdt uw organisatie het interesse tonen van het top management tussen partners op een acceptabel 
niveau? 
 
316. Is het benadrukken van het belang van de outsourcingrelatie door het top management van invloed op de 
kwaliteit van een partnership? 
317. Kunt u een concreet voorbeeld geven hoe het benadrukken van het belang van de outsourcingrelatie door het 
top management de kwaliteit van een partnership heeft beïnvloed tussen uw organisatie en een IT 
outsourcing dienstverlener? 
318. Draagt het benadrukken van het belang van de outsourcingrelatie door het top management bij aan het 
realiseren van IT outsourcing success? 
319. Hoe stimuleert uw organisatie het benadrukken van het belang van de outsourcingrelatie door het top 
management tussen partners? 
320. Hoe houdt uw organisatie het benadrukken van het belang van de outsourcingrelatie door het top 
management tussen partners op een acceptabel niveau? 
 
321. Is de steun van het top management met middelen van invloed op de kwaliteit van een partnership? 
322. Kunt u een concreet voorbeeld geven hoe de steun van het top management met middelen de kwaliteit van 
een partnership heeft beïnvloed tussen uw organisatie en een IT outsourcing dienstverlener? 
323. Draagt de steun van het top management met middelen bij aan het realiseren van IT outsourcing success? 
324. Hoe stimuleert uw organisatie de steun van het top management met middelen tussen partners? 
325. Hoe houdt uw organisatie de steun van het top management met middelen tussen partners op een acceptabel 
niveau? 
 
 
Afsluiting 
 
• De geïnterviewde wordt bedankt voor zijn/haar deelname. 
• Eventuele relevante informatie kan de geïnterviewde nog nazenden. 
• De geïnterviewde heeft recht op inzage van de geanalyseerde data voordat het gepubliceerd wordt. 
• De geïnterviewde wordt gevraagd welke personen nog interessant zijn om verder te interviewen. 
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Bijlage F: Transcripties 
 
Transcriptie 1 
 
Functie: IT manager. 
Aantal jaren werkzaam bij organisatie: 14 jaar. 
 
 
Onderwerp 1: IT outsourcing success 
 
1. Is het meer kunnen richten op de core business een doel dat het IT outsourcing success heeft bepaald? 
 “De keuze voor IT outsourcing is mede bepaald doordat de organisatie zich meer op de core-business wou 
richten, ja. Dit gestelde doel heeft het behaalde IT outsourcing success positief beïnvloed.” 
 
2. Kunt u een concreet voorbeeld noemen hoe het meer kunnen richten op de core business heeft bijgedragen 
aan IT outsourcing success? 
 “Zonder in te gaan  in details, kan ik een voorbeeld noemen. Elk kantoor had vroeger zijn eigen IT 
personeel en hardware. Een manager van zo een kantoor moest ook leiding geven aan het IT gedeelte van 
zijn organisatie. Tegenwoordig is de IT uitbesteed en kan de manager zijn aandacht volledig richten op ons 
primaire proces.” 
 
3. Was IT outsourcing nodig om als organisatie zich meer te richten op de core business te kunnen realiseren? 
 “Men kon ook bepaalde werkzaamheden en diensten onderbrengen in werkmaatschappijen, zodat elke 
werkmaatschappij zijn eigen core-business uitvoert. Maar uiteindelijk bleek IT outsourcing toch praktischer 
voor onze organisatie te zijn.” 
 
4. Welke specifieke werkzaamheden zijn uitbesteed om het meer kunnen richten op de core business te 
realiseren? 
 “De applicatieontwikkeling, het systeembeheer en het netwerkbeheer.” 
 
5. Hoe reageerden de diverse stakeholders om het doel het meer richten op de core business te realiseren? 
 “De aandeelhouders reageerden positief, de directie reageerde eveneens positief. Onder de werknemers 
waren zowel positieve als negatieve geluiden.” 
 
6. Is het verbeteren van de IT capaciteit een doel dat het IT outsourcing success heeft bepaald? 
 “Meer kunnen doen met IT was zeker een doel dat de organisatie wou behalen met IT outsourcing. Dus ja, 
dit doel heeft het IT outsourcing success mede bepaald.” 
 
7. Kunt u een concreet voorbeeld noemen hoe het verbeteren van de IT capaciteit heeft bijgedragen aan IT 
outsourcing success? 
 “Doordat er tegenwoordig meer mogelijk is met IT, dankzij onze IT outsourcingdienstverleners, kan de 
organisatie poststromen volgen en beter analyseren hoeveel capaciteit er ingezet moet worden om de post te 
verwerken in de sorteercentra. Klanten kunnen hun pakketten volgen via Track&Trace doordat de IT 
capaciteiten zijn verbeterd.” 
 
8. Was IT outsourcing nodig om het verbeteren van de IT capaciteit te kunnen realiseren? 
 “Ja, de organisatie heeft d.m.v. IT outsourcing kennis en kunde aangetrokken die de organisatie zelf niet 
heeft.” 
 
9. Welke specifieke werkzaamheden zijn uitbesteed om het verbeteren van de IT capaciteit te realiseren? 
 “De applicatieontwikkeling, het systeembeheer en het netwerkbeheer.” 
 
10. Hoe reageerden de diverse stakeholders om het doel het verbeteren van de IT capaciteit te realiseren? 
 “Zowel het management als de werknemers zijn zeer te spreken over de nieuwe IT mogelijkheden. Klanten 
reageren positief op de verbeterde dienstverlening.” 
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11. Is het verbeteren van de IT beheersbaarheid een doel dat het IT outsourcing success heeft bepaald? 
 “Ja, de keuze voor IT outsourcing werd ook bepaald doordat onze IT omgeving meer beheersbaar gemaakt 
moest worden. Dus dit heeft het gerealiseerde IT outsourcing success positief beïnvloed. ” 
 
12. Kunt u een concreet voorbeeld noemen hoe het verbeteren van de IT beheersbaarheid heeft bijgedragen aan 
IT outsourcing success? 
 “Ja, elk kantoor had in het verleden zijn eigen IT middelen en personeel. Waardoor er een wildgroei van IT 
oplossingen in de organisatie ontstond. Door dit alles uit te besteden is de IT omgeving beheersbaar 
geworden.” 
 
13. Was IT outsourcing nodig om het verbeteren van de IT beheersbaarheid te kunnen realiseren? 
 “Vanuit een economisch perspectief wel ja.” 
 
14. Welke specifieke werkzaamheden zijn uitbesteed om het verbeteren van de IT beheersbaarheid te 
realiseren? 
 “Hier voornamelijk het systeembeheer en het netwerkbeheer.” 
 
15. Hoe reageerden de diverse stakeholders om het doel het verbeteren van de IT beheersbaarheid te realiseren? 
 “Zowel het management als de werknemers waren het er unaniem mee eens dat de IT beheersbaarheid 
verbeterd moest worden.” 
 
16. Is het meer kunnen innoveren een doel dat het IT outsourcing success heeft bepaald? 
 “Ja, IT outsourcing heeft meer innovatie gebracht in de organisatie, dus dit doel heeft het gerealiseerde IT 
outsourcing success positief beïnvloed.” 
 
17. Kunt u een concreet voorbeeld noemen hoe het meer kunnen innoveren heeft bijgedragen aan IT 
outsourcing success? 
 “Track&Trace is een innovatie die mede is gerealiseerd door onze outsourcing dienstverleners. Hierdoor 
konden wij onze dienstverlening aan onze klanten verbeteren en hierdoor kunnen wij ons beter 
onderscheiden van onze concurrenten.” 
 
18. Was IT outsourcing nodig om meer innovatie te kunnen realiseren? 
 “Ja, de organisatie zelf miste hiervoor vitale kennis.” 
 
19. Welke specifieke werkzaamheden zijn uitbesteed om meer innovatie te realiseren? 
 “De innovaties zijn meestal nieuwe applicaties, dus applicatieontwikkeling zou ik zeggen.” 
 
20. Hoe reageerden de diverse stakeholders om het doel meer te kunnen innoveren te realiseren? 
 “Innovatie is nodig om je te onderscheiden van de concurrentie. Dus de aandeelhouders en het management 
reageerden positief.” 
 
21. Is het kunnen reduceren van het personeelsbestand een doel dat het IT outsourcing success heeft bepaald? 
 “Ja, dit doel heeft zeker bijgedragen aan het gerealiseerde IT outsourcing success.” 
 
22. Kunt u een concreet voorbeeld noemen hoe het reduceren van het personeelsbestand heeft bijgedragen aan 
IT outsourcing success? 
 “Elk kantoor had zijn eigen IT personeel. De organisatie heeft tegenwoordig nog maar een centrale IT 
afdeling op het hoofdkantoor en heeft veel IT werkzaamheden uitbesteed, waardoor het IT 
personeelsbestand is gereduceerd. ” 
 
23. Was IT outsourcing nodig om het reduceren van het personeelsbestand te kunnen realiseren? 
 “Ja.” 
 
24. Welke specifieke werkzaamheden zijn uitbesteed om het reduceren van het personeelsbestand te realiseren? 
 “Nou het bekende rijtje weer. Applicatiebeheer, Systeembeheer en netwerkbeheer.” 
 
25. Hoe reageerden de diverse stakeholders om het doel het reduceren van het personeelsbestand  te realiseren? 
 “Geen commentaar.” 
 
 
  79 
26. Is het reduceren van IT kosten een doel dat het IT outsourcing success heeft bepaald? 
 “Onze organisatie reduceert organisatiewijde kosten m.b.v. IT outsourcing. Terwijl de IT kosten hierdoor 
niet perse hoeven te dalen.” 
 
27. Kunt u een concreet voorbeeld noemen hoe het reduceren van IT kosten heeft bijgedragen aan IT 
outsourcing success? 
 “Onze sorteermachines kunnen nu ongeveer 90% van alle verzendingen geautomatiseerd sorteren. Dit is 
gerealiseerd met kennis van onze IT outsourcing dienstverleners en levert grote kostenbesparingen op. ” 
 
28. Was IT outsourcing nodig om het reduceren van IT kosten te kunnen realiseren? 
 “Ja, de organisatie miste hiervoor zelf de kennis om dit goed te realiseren.” 
 
29. Welke specifieke werkzaamheden zijn uitbesteed om het reduceren van IT kosten te realiseren? 
 “Applicatieontwikkeling, systeembeheer en netwerkbeheer.” 
 
30. Hoe reageerden de diverse stakeholders om het doel het reduceren van IT kosten te realiseren? 
 “Kostenbesparingen resulteren in hogere winsten, daar is iedereen wel blij mee.” 
 
31. Is het vrijmaken van financiële middelen een doel dat het IT outsourcing success heeft bepaald? 
 “Ja, dit doel heeft zeker bijgedragen aan het gerealiseerde IT outsourcing success.” 
 
32. Kunt u een concreet voorbeeld noemen hoe het vrijmaken van financiële middelen heeft bijgedragen aan IT 
outsourcing success? 
 “Door te investeren in IT oplossingen via onze outsourcing dienstverleners zijn er grote kostenbesparingen 
gerealiseerd op de werkvloer. Hierdoor zijn er financiële middelen vrijgemaakt. Doordat wij onze 
poststromen beter kunnen volgen kunnen we ons personeel ook efficiënter inplannen.” 
 
33. Was IT outsourcing nodig om het vrijmaken van financiële middelen te kunnen realiseren? 
 “Ja, dat was op geen andere manier mogelijk.” 
 
34. Welke specifieke werkzaamheden zijn uitbesteed om het vrijmaken van financiële middelen te realiseren? 
 “Applicatiebeheer, systeembeheer en netwerkbeheer.” 
 
35. Hoe reageerden de diverse stakeholders om het doel het vrijmaken van financiële middelen te realiseren? 
 “Dit was voornamelijk een management’s issue en zij waren hier erg blij mee toen dit punt werd 
gerealiseerd.” 
 
36. Is een betere controle over IT uitgaven een doel dat het IT outsourcing success heeft bepaald? 
 “Ja, door IT outsourcing hebben wij nu een betere controle over onze IT uitgaven.” 
 
37. Kunt u een concreet voorbeeld noemen hoe een betere controle over IT uitgaven heeft bijgedragen aan IT 
outsourcing success? 
 “Vroeger had elk kantoor ook zijn eigen IT budget en dat was voor de organisatie moeilijk na te gaan of die 
kantoren dat budget nu wel echt nodig hadden of niet. Door IT outsourcing weet de organisatie precies wat 
het periodiek echt kwijt is aan IT.” 
 
38. Was IT outsourcing nodig om een betere controle over IT uitgaven te kunnen realiseren? 
 “Ja eigenlijk is dit voor een grote organisatie de perfecte oplossing.” 
 
39. Welke specifieke werkzaamheden zijn uitbesteed om een betere controle over IT uitgaven te realiseren? 
 “Applicatiebeheer, systeembeheer en netwerkbeheer.” 
 
40. Hoe reageerden de diverse stakeholders om het doel een betere controle over IT uitgaven te realiseren? 
 “Dit was voornamelijk ook een managment’s issue en die waren blij dat men nu een betere controle had 
over de IT uitgaven.” 
 
41. Is de toegang krijgen tot nieuwe technologieën en vaardigheden een doel dat het IT outsourcing success 
heeft bepaald? 
 “Ja, het aantrekken van nieuwe kennis en kunde is zeker een doel dat de keuze voor IT outsourcing 
rechtvaardigt en heeft het gerealiseerde IT outsourcing success positief beïnvloed.” 
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42. Kunt u een concreet voorbeeld noemen hoe het toegang krijgen tot nieuwe technologieën en vaardigheden 
heeft bijgedragen aan IT outsourcing success? 
 “Och er zijn zoveel voorbeelden hiervoor. Track&Trace is gerealiseerd met kennis en kunde van onze IT 
outsourcing dienstverleners. Schriftherkenning van onze sorteermachines is mede gerealiseerd met de 
kennis en kunde van onze IT outsourcing dienstverleners.” 
 
43. Was IT outsourcing nodig om toegang te krijgen tot nieuwe technologieën en vaardigheden te kunnen 
realiseren? 
 “Vanuit een economisch perspectief wel.” 
 
44. Welke specifieke werkzaamheden zijn uitbesteed om de toegang te krijgen tot nieuwe technologieën en 
vaardigheden te realiseren? 
 “Applicatiebeheer, systeembeheer en netwerkbeheer.” 
 
45. Hoe reageerden de diverse stakeholders om het doel de toegang krijgen tot nieuwe technologieën en 
vaardigheden te realiseren? 
 “Ook dit was voornamelijk een management’s issue en zij reageerden erg positief op deze plannen. ” 
 
46. Is het realiseren van een gestandaardiseerde IT omgeving een doel dat het IT outsourcing success heeft 
bepaald? 
 “Ja, dit was een van onze belangrijkste doelen die wij wilden realiseren met IT outsourcing.” 
 
47. Kunt u een concreet voorbeeld noemen hoe het realiseren van een gestandaardiseerde IT omgeving heeft 
bijgedragen aan IT outsourcing success? 
 “Ik heb het voorbeeld al een paar keer genoemd. Elk kantoor had zijn eigen IT personeel en middelen en er 
ontstond een wildgroei van IT oplossingen. Dit leverde nogal wat problemen op. Om dit op te lossen is er 
via IT outsourcing een goed functionerende en gestandaardiseerde IT omgeving in de organisatie 
geïmplementeerd.” 
 
48. Was IT outsourcing nodig om een gestandaardiseerde IT omgeving te kunnen realiseren? 
 “Ja vanuit een economisch perspectief wel.” 
 
49. Welke specifieke werkzaamheden zijn uitbesteed om een gestandaardiseerde IT omgeving te realiseren? 
 “Voor het realiseren van een gestandaardiseerde IT omgeving is voornamelijk systeembeheer en 
netwerkbeheer uitbesteed.” 
 
50. Hoe reageerden de diverse stakeholders om het doel een gestandaardiseerde IT omgeving te realiseren? 
 “De gehele organisatie vond dit een goed plan.” 
 
51. Is het realiseren van een goed functionerende IT omgeving een doel dat het IT outsourcing success heeft 
bepaald? 
 “Ja, dit was ook een van de belangrijkste doelen die wij wilden realiseren met IT outsourcing.” 
 
52. Kunt u een concreet voorbeeld noemen hoe het realiseren van een goed functionerende IT omgeving heeft 
bijgedragen aan IT outsourcing success? 
 “Zie mijn gegeven voorbeeld bij het realiseren van een gestandaardiseerde IT omgeving. Dit voorbeeld kan 
men hier ook plaatsen.” 
 
53. Was IT outsourcing nodig om een goed functionerende IT omgeving te kunnen realiseren? 
 “Ja. Zonder IT outsourcing kan men dit niet op een economische manier implementeren op deze grote 
schaal.” 
 
54. Welke specifieke werkzaamheden zijn uitbesteed om een goed functionerende IT omgeving te realiseren? 
 “Systeembeheer en netwerkbeheer is uitbesteed.” 
 
55. Hoe reageerden de diverse stakeholders om het doel een goed functionerende IT omgeving te realiseren? 
 “De gehele organisatie was zeer tevreden met dit besluit. ” 
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56. Is het verbeteren van de kwaliteit een doel dat het IT outsourcing success heeft bepaald? 
 “Ja, vooral als eindgebruikers merken dan de IT sterk kwalitatief is verbeterd sinds de keuze voor IT 
outsourcing. Dit draagt zeker bij aan het gevoel dat IT outsourcing success is gerealiseerd.” 
 
57. Kunt u een concreet voorbeeld noemen hoe het verbeteren van de kwaliteit heeft bijgedragen aan IT 
outsourcing success? 
 “Nu de IT omgeving is gestandaardiseerd en goed functioneert kunnen de eindgebruikers veel gemakkelijker 
via IT oplossingen samenwerken en communiceren. De eindgebruikers merken dat de IT omgeving 
tegenwoordig kwalitatief veel beter is en veel betrouwbaarder dan vroeger. Als individuele eindgebruikers 
bepaalde problemen hebben met de IT zijn deze problemen zeer snel opgelost. Vroeger was dit door gebrek 
aan kennis of mankracht niet mogelijk en hierdoor ervoeren de eindgebruikers de IT als hinderlijk en 
onbetrouwbaar. ” 
 
58. Was IT outsourcing nodig om het verbeteren van de kwaliteit te kunnen realiseren? 
 “Ja, men kan wel zelf veel investeren in het verbeteren van de kwaliteit maar IT outsourcing is een veel 
snellere oplossing om dit te realiseren.” 
 
59. Welke specifieke werkzaamheden zijn uitbesteed om het verbeteren van de kwaliteit te realiseren? 
 “Applicatieontwikkeling, systeembeheer en netwerkbeheer.” 
 
60. Hoe reageerden de diverse stakeholders om het doel het verbeteren van de kwaliteit te realiseren? 
 “Zowel managers als eindgebruikers vonden dit een zeer goed doel om na te streven.” 
 
61. Is het verbeteren van de beschikbaarheid een doel dat het IT outsourcing success heeft bepaald? 
 “Ja, het beter beschikbaar maken van IT draagt bij aan het IT outsourcing success.” 
 
62. Kunt u een concreet voorbeeld noemen hoe het verbeteren van de beschikbaarheid heeft bijgedragen aan IT 
outsourcing success? 
 “De IT outsourcing dienstverleners hebben ervoor gezorgd dat al onze managers thuis kunnen werken en 
hun productiecijfers kunnen inzien om te bepalen hoeveel personeel er per dag ingezet moet worden om de 
post te verwerken. ” 
 
63. Was IT outsourcing nodig om het verbeteren van de beschikbaarheid te kunnen realiseren? 
 “Ja, op de schaal waarop dat nu gerealiseerd is was dat zonder onze IT outsourcing dienstverleners niet 
mogelijk.” 
 
64. Welke specifieke werkzaamheden zijn uitbesteed om het verbeteren van de beschikbaarheid te realiseren? 
 “Hiervoor zijn de systeembeheer en netwerkbeheer werkzaamheden uitbesteed.” 
 
65. Hoe reageerden de diverse stakeholders om het doel het verbeteren van de beschikbaarheid te realiseren? 
 “Het management die vooral toegang heeft tot thuiswerken, is zeer tevreden met deze oplossing.” 
 
66. Is het verbeteren van de gebruikerstevredenheid een doel dat het IT outsourcing success heeft bepaald? 
 “Ja, als onze eindgebruikers niet tevreden zijn, is de IT outsourcing dienstverlener blijkbaar niet goed bezig, 
wat dan niet ten goede komt van het IT outsourcing success.” 
 
67. Kunt u een concreet voorbeeld noemen hoe het verbeteren van de gebruikerstevredenheid heeft bijgedragen 
aan IT outsourcing success? 
 “De mogelijkheden dat eindgebruikers nu zeer goed via IT middelen kunnen communiceren en samenwerken 
en daarbij dat de IT omgeving zeer betrouwbaar en stabiel functioneert zien de eindgebruikers als sterke 
verbeteringen ten opzichte van het verleden. Door maandelijkse gebruikerstevredenheidsmetingen via een 
simpele enquête blijkt ook dat sinds de keuze voor IT outsourcing dat de gebruikerstevredenheid sterk is 
verbeterd.” 
 
68. Was IT outsourcing nodig om het verbeteren van de gebruikerstevredenheid te kunnen realiseren? 
 “Ja op deze schaal was het zonder onze IT outsourcing dienstverleners niet mogelijk om op een efficiënte 
manier de gebruikerstevredenheid te verbeteren.” 
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69. Welke specifieke werkzaamheden zijn uitbesteed om het verbeteren van de gebruikerstevredenheid te 
realiseren? 
 “Dit is voornamelijk gerealiseerd door het systeembeheer en het netwerkbeheer uit te besteden.” 
 
70. Hoe reageerden de diverse stakeholders om het doel het verbeteren van de gebruikerstevredenheid te 
realiseren? 
 “Een plezierige werkomgeving realiseren voor de werknemers vindt het management zeer belangrijk. De 
werknemers vinden een efficiënte werkplek met de juiste gereedschappen ter beschikking zeer belangrijk. 
Dus zowel het management als de werknemers waren erg blij met het besluit om de gebruikerstevredenheid 
te verbeteren d.m.v. IT outsourcing.” 
 
Onderwerp 2: Service quality 
 
71. Zijn moderne IT faciliteiten van belang om de kwaliteit van de geleverde dienst door de IT outsourcing 
dienstverlener te verhogen? 
 “Moderne IT faciliteiten zijn zeker een kwaliteitsverhogende factor. Hoge kwaliteit staat eigenlijk voor een 
hoge graad van betrouwbaarheid. En dat willen we nu juist bereiken met IT outsourcing.” 
 
72. Kunt u een concreet voorbeeld noemen waarin moderne IT faciliteiten de kwaliteit van de geleverde 
outsourcing dienst heeft verhoogd? 
 “Onze IT outsourcingdienstverleners beschikken over enkele geavanceerde datacenters waarin alle servers 
van onze organisatie staan. Deze servers worden constant gemonitord op een juiste werking. De ruimte is 
gekoeld en goed beveiligd tegen calamiteiten. ” 
 
73. Dragen moderne IT faciliteiten van de geleverde dienst bij aan het realiseren van IT outsourcing success? 
 “Jazeker dit zijn juist de redenen die de keuze voor IT outsourcing rechtvaardigen.” 
 
74. Bij de voorselectie van outsourcing dienstverleners kijkt uw organisatie dan ook of de dienstverlener 
beschikt over moderne IT faciliteiten? 
 “Ja we selecteren daar IT outsourcingdienstverleners wel op. Je kan in een voortraject bij ze op bezoek om 
de faciliteiten te bekijken. Daarnaast kan men referenties raadplegen.” 
 
75. Kunt u een concreet voorbeeld geven hoe uw organisatie toetst of een outsourcing dienstverlener beschikt 
over moderne IT faciliteiten? 
 “Meestal gaan we eerst referenties raadplegen, voordat we bij de IT outsourcing dienstverleners op bezoek 
gaan.” 
 
76. Zijn verzorgd ogende IT faciliteiten van belang om de kwaliteit van de geleverde dienst door de IT 
outsourcing dienstverlener te verhogen? 
 “Ja, het oog wil zeker ook wat. Maar goed functionerende IT faciliteiten vind ik belangrijker.” 
 
77. Kunt u een concreet voorbeeld noemen waarin verzorgd ogende IT faciliteiten de kwaliteit van de geleverde 
outsourcing dienst heeft verhoogd? 
 “Ik ben technisch georiënteerd dus als we het even houden bij de datacenters vind ik het wel oogstrelend 
hoe al die server racks opgesteld staan en alles netjes er uit ziet. Maar ik vind het veel belangrijker dat alle 
servers naar behoren werken. ” 
 
78. Dragen verzorgd ogende IT faciliteiten van de geleverde dienst bij aan het realiseren van IT outsourcing 
success? 
 “Natuurlijk dragen verzorgd ogende IT faciliteiten wel bij aan het realiseren van IT outsourcing success. 
Nette faciliteiten werken dan meer als een visitekaartje dan dat het echt wat bijdraagt, maar goed.” 
 
79. Bij de voorselectie van outsourcing dienstverleners kijkt uw organisatie dan ook of de dienstverlener 
beschikt over verzorgd ogende IT faciliteiten? 
 “Ja, zoals gezegd gaan we ook bij de IT outsourcing dienstverlener op bezoek voordat we een overeenkomst 
aangaan.” 
 
80. Kunt u een concreet voorbeeld geven hoe uw organisatie toetst of een outsourcing dienstverlener beschikt 
over verzorgd ogende IT faciliteiten? 
 “Dat is gewoon een kwestie van goed rond kijken als we op bezoek zijn.” 
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81. Zijn verzorgd ogende IT werknemers van belang om de kwaliteit van de geleverde dienst door de IT 
outsourcing dienstverlener te verhogen? 
 “Ja en nee. Iemand in een driedelig pak met een goede babbel maar zonder concrete oplossingen hebben we 
niks aan. Dan heb ik liever iemand in een overall die mijn IT problemen oplost.” 
 
82. Kunt u een concreet voorbeeld noemen waarin verzorgd ogende IT werknemers de kwaliteit van de 
geleverde outsourcing dienst heeft verhoogd? 
 “Nee want de meeste IT’ers zitten toch verscholen in hun datacenters of in een kantoor langs de snelweg 
achter hun computer. Het gaat meer om hun daden, die zijn belangrijk.” 
 
83. Dragen verzorgd ogende IT werknemers van de geleverde dienst bij aan het realiseren van IT outsourcing 
success? 
 “Niet echt. Hun daden zijn veel belangrijker.” 
 
84. Bij de voorselectie van outsourcing dienstverleners kijkt uw organisatie dan ook of de dienstverlener 
beschikt over verzorgd ogende IT werknemers? 
 “Natuurlijk weegt het altijd wel een beetje mee. Maar ik vind het minder van belang.” 
 
85. Kunt u een concreet voorbeeld geven hoe uw organisatie toetst of een outsourcing dienstverlener beschikt 
over verzorgd ogende IT werknemers? 
 “Dat toetsen wij niet.” 
 
86. Zijn verzorgd ogende IT materialen zoals folders geassocieerd met de dienst van belang om de kwaliteit van 
de geleverde dienst door de IT outsourcing dienstverlener te verhogen? 
 “Folders zijn marketingpraatjes. Ondersteunende internetsites zijn wel van belang.” 
 
87. Kunt u een concreet voorbeeld noemen waarin verzorgd ogende IT materialen de kwaliteit van de geleverde 
outsourcing dienst heeft verhoogd? 
 “Sommige IT outsourcingdienstveleners van ons, hebben ondersteunende internetsites waarop wij 
informatie kunnen vinden over nieuwe oplossingen of waar wij meldingen kunnen doen van problemen die 
wij ervaren.” 
 
88. Dragen verzorgd ogende IT materialen van de geleverde dienst bij aan het realiseren van IT outsourcing 
success? 
 “Ja die ondersteunende internetsites zijn voor ons zeker IT outsourcing success verhogende factoren.” 
 
89. Bij de voorselectie van outsourcing dienstverleners kijkt uw organisatie dan ook of de dienstverlener 
beschikt over verzorgd ogende IT materialen? 
 “Ja wij kijken hier wel naar.” 
 
90. Kunt u een concreet voorbeeld geven hoe uw organisatie toetst of een outsourcing dienstverlener beschikt 
over verzorgd ogende IT materialen? 
 “Wij vragen de verschillende dienstverleners of zij ook ondersteunende diensten aanbieden die het mogelijk 
maken om eventuele problemen snel op te lossen.” 
 
91. Is het nakomen van beloften van belang om de kwaliteit van de geleverde dienst door de IT outsourcing 
dienstverlener te verhogen? 
 “Ja, dat is zeker belangrijk.” 
 
92. Kunt u een concreet voorbeeld noemen waarin het nakomen van beloften de kwaliteit van de geleverde 
outsourcing dienst heeft verhoogd? 
 “Nou daar hoef ik toch geen voorbeeld van op te noemen. Als een partij zijn beloften niet nakomt zal deze 
als onbetrouwbaar beschouwd worden. Dit resulteert dan in een contractbreuk.” 
 
93. Draagt het nakomen van beloften van de geleverde dienst bij aan het realiseren van IT outsourcing success? 
 “Ja dat lijkt mij logisch. Daarnaast moet de IT outsourcing dienstverlener ook loyaliteit tonen en 
uitgevoerde werkzaamheden geheimhouden tegenover eventuele concurrenten.” 
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94. Bij de voorselectie van outsourcing dienstverleners kijkt uw organisatie dan ook of de dienstverlener zijn 
beloften kan nakomen? 
 “Ja de overeenkomsten voordat ze getekend worden, worden goed getoetst op haalbaarheid.” 
 
95. Kunt u een concreet voorbeeld geven hoe uw organisatie toetst of een outsourcing dienstverlener zijn 
beloften nakomt? 
 “Vooraf referenties navragen. Achteraf goed de overeenkomst navolgen. ” 
 
96. Is een probleemoplossende houding van belang om de kwaliteit van de geleverde dienst door de IT 
outsourcing dienstverlener te verhogen? 
 “Ja, dat is zeker belangrijk.” 
 
97. Kunt u een concreet voorbeeld noemen waarin een probleemoplossende houding de kwaliteit van de 
geleverde outsourcing dienst heeft verhoogd? 
 “Als wij een probleem hebben met onze IT dat ons primair proces verstoord moet deze snel opgelost kunnen 
worden door onze IT outsourcing dienstverleners. Gelukkig komt dit maar zelden voor. Maar in die 
gelegenheden dat het is voorgekomen zijn de problemen zeer snel opgelost.” 
 
98. Draagt een probleemoplossende houding van de geleverde dienst bij aan het realiseren van IT outsourcing 
success? 
 “Jazeker, als de IT outsourcingdienstverlener hierover niet beschikt kan er ook nooit IT outsourcing success 
gerealiseerd worden.” 
 
99. Bij de voorselectie van outsourcing dienstverleners kijkt uw organisatie dan ook of de dienstverlener 
beschikt over een probleemoplossende houding? 
 “Vooraf kan men dat moeilijk toetsen maar daar proberen wij wel naar te kijken.” 
 
100. Kunt u een concreet voorbeeld geven hoe uw organisatie toetst of een outsourcing dienstverlener beschikt 
over een probleemoplossende houding? 
 “Referenties navragen.” 
 
101. Is een foutloze uitvoering van de dienst van belang om de kwaliteit van de geleverde dienst door de IT 
outsourcing dienstverlener te verhogen? 
 “Ja.” 
 
102. Kunt u een concreet voorbeeld noemen waarin een foutloze uitvoering van de dienst de kwaliteit van de 
geleverde outsourcing dienst heeft verhoogd? 
 “Het systeembeheer en netwerkbeheer zit zeer goed in elkaar. Dit wordt bijna geheel foutloos uitgevoerd.” 
 
103. Draagt een foutloze uitvoering van de geleverde dienst bij aan het realiseren van IT outsourcing success? 
 “Een foutloze uitvoering is een betrouwbaarheidverhogende factor en draagt zeker bij aan het IT 
outsourcing success.” 
 
104. Bij de voorselectie van outsourcing dienstverleners kijkt uw organisatie dan ook of de dienstverlener een 
dienst foutloos kan uitvoeren? 
 “Ja hier selecteren wij wel op, ja.” 
 
105. Kunt u een concreet voorbeeld geven hoe uw organisatie toetst of een outsourcing dienstverlener een dienst 
foutloos heeft uitgevoerd? 
 “Systeembeheer en netwerkbeheer dienstverleners beloven altijd een bepaalde up-time van hun diensten. 
Daar kijken wij naar.” 
 
106. Is een tijdige uitvoering van de dienst van belang om de kwaliteit van de geleverde dienst door de IT 
outsourcing dienstverlener te verhogen? 
 “Ja, aan mosterd naar de maaltijd hebben we niks.” 
 
107. Kunt u een concreet voorbeeld noemen waarin een tijdige uitvoering van de dienst de kwaliteit van de 
geleverde outsourcing dienst heeft verhoogd? 
 “Diensten moeten gewoon op de afgesproken tijden uitgevoerd worden anders worden er diverse 
bedrijfsprocessen verstoord.” 
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108. Draagt een tijdige uitvoering van de geleverde dienst bij aan het realiseren van IT outsourcing success? 
 “Ja als een dienstverlener gewoon doet wij hij heeft beloofd te doen komt dit het IT outsourcing success ten 
goede.” 
 
109. Bij de voorselectie van outsourcing dienstverleners kijkt uw organisatie dan ook of de dienstverlener een 
dienst tijdig kan uitvoeren? 
 “Ja wij kijken wel of de dienstverlener in theorie beschikt over voldoende capaciteit om de gevraagde dienst 
tijdig te kunnen uitvoeren.” 
 
110. Kunt u een concreet voorbeeld geven hoe uw organisatie toetst of een outsourcing dienstverlener een dienst 
tijdig heeft uitgevoerd? 
 “Referenties navragen. In sommige gevallen kan er een testtraject opgezet worden. Nadat de leverancier is 
aangenomen houden wij de uitvoering natuurlijk goed in de gaten. Het contract moet nageleefd worden.” 
 
111. Is een accurate uitvoering van de dienst van belang om de kwaliteit van de geleverde dienst door de IT 
outsourcing dienstverlener te verhogen? 
 “Ja. Lijkt me ook nogal logisch.” 
 
112. Kunt u een concreet voorbeeld noemen waarin een accurate uitvoering van de dienst de kwaliteit van de 
geleverde outsourcing dienst heeft verhoogd? 
 “De medewerkers in de datacenters moeten wel zeer accuraat omgaan met de diverse servers. Anders kan 
men bepaalde applicaties verstoren in hun juiste werking.” 
 
113. Draagt een accurate uitvoering van de geleverde dienst bij aan het realiseren van IT outsourcing success? 
 “Ja een accurate uitvoering is zeer belangrijk voor het behalen van IT outsourcing success.” 
 
114. Bij de voorselectie van outsourcing dienstverleners kijkt uw organisatie dan ook of de dienstverlener een 
dienst accuraat kan uitvoeren? 
 “Ja hier selecteren wij wel op.” 
 
115. Kunt u een concreet voorbeeld geven hoe uw organisatie toetst of een outsourcing dienstverlener een dienst 
accuraat heeft uitgevoerd? 
 “Voordat wij de dienstverlener aannemen gaan we referenties raadplegen en eventueel een pilot project 
opzetten. Nadat ze zijn aangekomen gaan we de dienst monitoren en het contact moet nageleefd worden.” 
 
 
Onderwerp 3: Extent of outsourcing 
 
116. Heeft uw organisatie het ontwerpen, bouwen en onderhouden van applicaties uitbesteed? 
 “Ja.” 
 
117. Waarom heeft uw organisatie het ontwerpen, bouwen en onderhouden van applicaties wel/niet uitbesteed? 
 “Wij hebben dat uitbesteed zodat wij kennis kunnen inhuren die wij op dat moment nodig hebben.” 
 
118. Is in uw ervaring het ontwerpen, bouwen en onderhouden van applicaties een goede kandidaat om uit te 
besteden? 
 “Ja, maar verwacht hiermee geen instant succes. Het bouwen van applicaties is een langdurig proces en het 
zal ook meestal niet direct naar wens zijn.” 
 
119. Welke voordelen/nadelen leverde het uw organisatie op om het ontwerpen, bouwen en onderhouden van 
applicaties uit te besteden? 
 “Het is een voordeel dat men direct kennis kan inhuren, zonder eerst het eigen personeel een leerproces 
door te laten lopen wat veel tijd kost. ” 
 
120. Draagt het wel/niet uitbesteden van het ontwerpen, bouwen en onderhouden van applicaties bij aan het 
realiseren van IT outsourcing success? 
 “Ja maar zoals gezegd verwacht geen instant succes.” 
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121. Heeft uw organisatie het beheer van servers en hun besturingssystemen uitbesteed? 
 “Ja.” 
 
122. Waarom heeft uw organisatie het beheer van servers en hun besturingssystemen wel/niet uitbesteed? 
 “Om een gestandaardiseerde en goed functionerende IT omgeving te realiseren.” 
 
123. Is in uw ervaring het beheer van servers en hun besturingssystemen een goede kandidaat om uit te besteden? 
 “Ja er worden veel standaardoplossingen aangeboden door diverse IT outsourcing dienstverleners.” 
 
124. Welke voordelen/nadelen leverde het uw organisatie op om het beheer van servers en hun 
besturingssystemen uit te besteden? 
 “Het voordeel was dat wij ons meer konden richten op onze core business en dat wij een goed 
functionerende en gestandaardiseerde IT omgeving hebben gerealiseerd door IT outsourcing.” 
 
125. Draagt het wel/niet uitbesteden van het beheer van servers en hun besturingssystemen bij aan het realiseren 
van IT outsourcing success? 
 “Ja dit draagt zeker bij aan het realiseren van IT outsourcing success. Omdat IT outsourcing 
dienstverleners deze werkzaamheden zeer betrouwbaar kunnen uitvoeren.” 
 
126. Heeft uw organisatie het maken van back-ups uitbesteed? 
 “Ja.” 
 
127. Waarom heeft uw organisatie het maken van back-ups wel/niet uitbesteed? 
 “Economisch gezien was dit goedkoper dan het zelf doen.” 
 
128. Is in uw ervaring het maken van back-ups een goede kandidaat om uit te besteden? 
 “Ja want er worden veel standaarddiensten aangeboden door diverse outsourcingdienstverleners.” 
 
129. Welke voordelen/nadelen leverde het uw organisatie op om het maken van back-ups uit te besteden? 
 “Geen zorgen meer of de back-ups wel goed verlopen zijn.” 
 
130. Draagt het wel/niet uitbesteden van het maken van back-ups bij aan het realiseren van IT outsourcing 
success? 
 “Ja, dit draagt bij aan het realiseren van IT outsourcing success omdat de diverse IT outsourcing 
dienstverleners ook dit zeer betrouwbaar kunnen uitvoeren.” 
 
131. Heeft uw organisatie de ontwikkeling van hardware en software voor telecommunicatie uitbesteed? 
 “Ja.” 
 
132. Waarom heeft uw organisatie de ontwikkeling van hardware en software voor telecommunicatie wel/niet 
uitbesteed? 
 “Dat kan niet uit om het zelf te doen.” 
 
133. Is in uw ervaring de ontwikkeling van hardware en software voor telecommunicatie een goede kandidaat om 
uit te besteden? 
 “Ja, omdat hiervoor zeer specifieke kennis nodig is.” 
 
134. Welke voordelen/nadelen leverde het uw organisatie op om de ontwikkeling van hardware en software voor 
telecommunicatie uit te besteden? 
 “Een punt van aandacht waarop wij ons geen zorgen meer hoefden te maken.” 
 
135. Draagt het wel/niet uitbesteden van de ontwikkeling van hardware en software voor telecommunicatie bij 
aan het realiseren van IT outsourcing success? 
 “Ja ook hier geldt dat er veel gestandaardiseerde diensten aangeboden worden die zeer betrouwbaar 
uitgevoerd worden door de IT outsourcing dienstverleners.” 
 
136. Heeft uw organisatie het dagelijkse beheer van data, geluid en beeld communicatie uitbesteed? 
 “Ja.” 
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137. Waarom heeft uw organisatie het dagelijkse beheer van data, geluid en beeld communicatie wel/niet 
uitbesteed? 
 “Volgens mij kan men dit moeilijk zelf uitvoeren.” 
 
138. Is in uw ervaring het dagelijkse beheer van data, geluid en beeld communicatie een goede kandidaat om uit 
te besteden? 
 “Ja omdat men dit moeilijk zelf kan uitvoeren.” 
 
139. Welke voordelen/nadelen leverde het uw organisatie op om het dagelijkse beheer van data, geluid en beeld 
communicatie uit te besteden? 
 “Samenwerken via IT oplossingen werd mogelijk. ” 
 
140. Draagt het wel/niet uitbesteden van het dagelijkse beheer van data, geluid en beeld communicatie bij aan het 
realiseren van IT outsourcing success? 
 “Ja IT outsourcing dienstverleners kunnen dit zeer betrouwbaar uitvoeren.” 
 
141. Heeft uw organisatie het beheer en onderhoud van het netwerk uitbesteed? 
 “Ja.” 
 
142. Waarom heeft uw organisatie het beheer en onderhoud van het netwerk wel/niet uitbesteed? 
 “Om een gestandaardiseerde en goed functionerende IT omgeving te realiseren.” 
 
143. Is in uw ervaring het beheer en onderhoud van het netwerk een goede kandidaat om uit te besteden? 
 “Ja voor een grote organisatie zoals wij, is dit een zeer goede kandidaat om uit te besteden.” 
 
144. Welke voordelen/nadelen leverde het uw organisatie op om het beheer en onderhoud van het netwerk uit te 
besteden? 
 “Het netwerk heeft nu een gegarandeerde up time van 99,99%.” 
 
145. Draagt het wel/niet uitbesteden van het beheer en onderhoud van het netwerk bij aan het realiseren van IT 
outsourcing success? 
 “Jazeker dit draagt bij aan het realiseren van IT outsourcing success. Omdat de IT outsourcing 
dienstverleners op dit gebied echt doen wat zij beloven.” 
 
146. Heeft uw organisatie het aankopen van pc’s uitbesteed? 
 “Ja want wij leasen pc’s.” 
 
147. Waarom heeft uw organisatie het aankopen van pc’s wel/niet uitbesteed? 
 “De investeringen blijven dan gering en men heeft altijd toegang tot de nieuwste modellen.” 
 
148. Is in uw ervaring het aankopen van pc’s een goede kandidaat om uit te besteden? 
 “Voor een grote organisatie is dit een goede kandidaat om uit te besteden.” 
 
149. Welke voordelen/nadelen leverde het uw organisatie op om het aankopen van pc’s uit te besteden? 
 “Als een pc stuk gaat kan men zo even bellen en men heeft de volgende dag en nieuwe werkende pc met 
daarop alle benodigde software. ” 
 
150. Draagt het wel/niet uitbesteden van het aankopen van pc’s bij aan het realiseren van IT outsourcing success? 
 “Dit is inmiddels ook een gestandaardiseerde dienst geworden en draagt zeker bij aan het realiseren van IT 
outsourcing success.” 
 
151. Heeft uw organisatie het trainen en adviseren van eindgebruikers uitbesteed? 
 “Nee.” 
 
152. Waarom heeft uw organisatie het trainen en adviseren van eindgebruikers wel/niet uitbesteed? 
 “Onze centrale IT afdeling verzorgd trainingen en is ook het contactpunt voor de eindgebruikers als men 
problemen heeft met de IT.” 
 
153. Is in uw ervaring het trainen en adviseren van eindgebruikers een goede kandidaat om uit te besteden? 
 “Nee dit kan beter door eigen personeel worden gedaan die betrokken zijn bij de eigen organisatie.” 
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154. Welke voordelen/nadelen leverde het uw organisatie op om het trainen en adviseren van eindgebruikers uit 
te besteden? 
 “De eindgebruikers vinden het prettig om met eigen collega’s te communiceren over IT i.p.v. via een 
callcenter van derden.” 
 
155. Draagt het wel/niet uitbesteden van het trainen en adviseren van eindgebruikers bij aan het realiseren van IT 
outsourcing success? 
 “Ik ben van mening dat het niet uitbesteden van het trainen en adviseren van eindgebruikers het IT 
outsourcing success ten goede komt.” 
 
156. Heeft uw organisatie het project management van IT outsourcing projecten uitbesteed? 
 “Nee.” 
 
157. Waarom heeft uw organisatie het project management van IT outsourcing projecten wel/niet uitbesteed? 
 “Alle administratieve en  financiële werkzaamheden worden door ons zelf aangestuurd. Je moet als 
organisatie er voor zorgen dat je de leiding in handen houdt. ” 
 
158. Is in uw ervaring het project management van IT outsourcing projecten een goede kandidaat om uit te 
besteden? 
 “Nee dit soort dingen moet men zelf in de hand houden om de controle en het overzicht van de IT 
werkzaamheden niet te verliezen.” 
 
159. Welke voordelen/nadelen leverde het uw organisatie op om het project management van IT outsourcing 
projecten uit te besteden? 
 “Zoals gezegd wij houden zelf het overzicht en de controle over de IT werkzaamheden.” 
 
160. Draagt het wel/niet uitbesteden van het project management van IT outsourcing projecten bij aan het 
realiseren van IT outsourcing success? 
 “Ja het niet uitbesteden van administratieve en financiële werkzaamheden is in mijn ervaring een positieve 
invloed op het realiseren van IT outsourcing success.” 
 
161. Heeft uw organisatie het personeel management van IT outsourcing projecten uitbesteed? 
 “Gedeeltelijk, wij gaan met de IT outsourcingdienstverleners in overleg hoe de inzet van personeel geregeld 
wordt.” 
 
162. Waarom heeft uw organisatie het personeel management van IT outsourcing projecten wel/niet uitbesteed? 
 “Een IT outsourcingdienstverlener kan zelf beter inschatten welke personen geschikt zijn om het project uit 
te voeren. Wij bepalen hoeveel mensen er ingezet mogen worden.” 
 
163. Is in uw ervaring het personeel management van IT outsourcing projecten een goede kandidaat om uit te 
besteden? 
 “Gedeeltelijke uitbesteding zoals ik al beschreven heb is voor ons een goede oplossing. Gehele uitbesteding 
zou ik onverstandig vinden.” 
 
164. Welke voordelen/nadelen leverde het uw organisatie op om het personeel management van IT outsourcing 
projecten uit te besteden? 
 “Zij kunnen beter inschatten welk personeel het project goed kan uitvoeren.” 
 
165. Draagt het wel/niet uitbesteden van het personeel management van IT outsourcing projecten bij aan het 
realiseren van IT outsourcing success? 
 “Zoals wij het hebben georganiseerd wel.” 
 
166. Heeft uw organisatie het financieel management van IT outsourcing projecten uitbesteed? 
 Zie vraag 156. 
 
167. Waarom heeft uw organisatie het financieel management van IT outsourcing projecten wel/niet uitbesteed? 
 Zie vraag 157. 
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168. Is in uw ervaring het financieel management van IT outsourcing projecten een goede kandidaat om uit te 
besteden? 
 Zie vraag 158. 
 
169. Welke voordelen/nadelen leverde het uw organisatie op om het financieel management van IT outsourcing 
projecten uit te besteden? 
 Zie vraag 159. 
 
170. Draagt het wel/niet uitbesteden van het financieel management van IT outsourcing projecten bij aan het 
realiseren van IT outsourcing success? 
 Zie vraag 160. 
 
171. Heeft uw organisatie de administratieve ondersteuning van IT outsourcing projecten uitbesteed? 
 Zie vraag 156. 
 
172. Waarom heeft uw organisatie de administratieve ondersteuning van IT outsourcing projecten wel/niet 
uitbesteed? 
 Zie vraag 157. 
 
173. Is in uw ervaring de administratieve ondersteuning van IT outsourcing projecten een goede kandidaat om uit 
te besteden? 
 Zie vraag 158. 
 
174. Welke voordelen/nadelen leverde het uw organisatie op om de administratieve ondersteuning van IT 
outsourcing projecten uit te besteden? 
 Zie vraag 159. 
 
175. Draagt het wel/niet uitbesteden van de administratieve ondersteuning van IT outsourcing projecten bij aan 
het realiseren van IT outsourcing success? 
 Zie vraag 160. 
 
 
Onderwerp 4: Partnership quality 
 
176. Is het weldoen van partners van invloed op de kwaliteit van een partnership? 
 “Ja, als je een partnership aangaat moet je elkaar respectvol behandelen.” 
 
177. Kunt u een concreet voorbeeld geven hoe het weldoen van partners de kwaliteit van een partnership heeft 
beïnvloed tussen uw organisatie en een IT outsourcing dienstverlener? 
 “Nee, dat kan ik niet zo even verzinnen. Het is meer iets wat je zelf moet ervaren.” 
 
178. Draagt het weldoen van partners bij aan het realiseren van IT outsourcing success? 
 “Jazeker als men elkaar helpt en eerlijk behandeld zullen de partners elkaar meer gaan vertrouwen wat dan 
een positieve invloed heeft op het IT outsourcing success.” 
 
179. Hoe stimuleert uw organisatie het weldoen tussen partners? 
 “Allereerst gewoon het contract naleven. Daarnaast steun verlenen als daarmee problemen sneller opgelost 
kunnen worden.” 
 
180. Hoe houdt uw organisatie het weldoen tussen partners op een acceptabel niveau? 
 “Alleen extra steun verlenen als het echt niet anders kan.” 
 
181. Is de hulpvaardigheid van partners van invloed op de kwaliteit van een partnership? 
 “Ja natuurlijk als men elkaar niet helpt in een relatie heeft de partnership geen zin.” 
 
182. Kunt u een concreet voorbeeld geven hoe de hulpvaardigheid van partners de kwaliteit van een partnership 
heeft beïnvloed tussen uw organisatie en een IT outsourcing dienstverlener? 
 “Wij kunnen onze partners altijd om hulp vragen als wij bepaalde problemen willen oplossen met IT 
oplossingen. Onze partners zijn dan altijd zeer hulpvaardig.” 
 
  90 
183. Draagt de hulpvaardigheid van partners bij aan het realiseren van IT outsourcing success? 
 “Ja. Als men hulpvaardig is in een relatie groeit het vertrouwen in elkaar en dit heeft ook een positieve 
invloed op het IT outsourcing success.” 
 
184. Hoe stimuleert uw organisatie de hulpvaardigheid tussen partners? 
 “Wij proberen zo goed als mogelijk onze partners te ondersteunen als zij om steun vragen. Andersom 
verwachten wij dat ook van onze partners.” 
 
185. Hoe houdt uw organisatie de hulpvaardigheid tussen partners op een acceptabel niveau? 
 “Zo dicht mogelijk bij de overeenkomst blijven.” 
 
186. Is de oprechtheid van partners van invloed op de kwaliteit van een partnership? 
 “Ja een partner moet doen wat hij beloofd heeft te doen.” 
 
187. Kunt u een concreet voorbeeld geven hoe de oprechtheid van partners de kwaliteit van een partnership heeft 
beïnvloed tussen uw organisatie en een IT outsourcing dienstverlener? 
 “Als een van onze partners hun beloften niet nakomen zijn ze heel snel partner af.” 
 
188. Draagt de oprechtheid van partners bij aan het realiseren van IT outsourcing success? 
 “Ja natuurlijk als partners elkaar niet kunnen vertrouwen en men is niet eerlijk tegenover elkaar, ontstaat er 
ook nooit een vruchtbare relatie dus ook geen IT outsourcing success.” 
 
189. Hoe stimuleert uw organisatie de oprechtheid tussen partners? 
 “Gewoon de overeenkomst nakomen.” 
 
190. Hoe houdt uw organisatie de oprechtheid tussen partners op een acceptabel niveau? 
 “Zo dicht mogelijk bij de afspraken van de overeenkomst blijven.” 
 
191. Is het begrip over bedrijfsprocessen, bedrijfsdoelen, en rollen tussen partners van invloed op de kwaliteit 
van een partnership? 
 “Ja als men elkaar zijn werkzaamheden goed begrijpt heeft men ook meer begrip als bepaalde problemen 
niet direct opgelost kunnen worden.” 
 
192. Kunt u een concreet voorbeeld geven hoe het begrip over bedrijfsprocessen, bedrijfsdoelen, en rollen tussen 
partners de kwaliteit van een partnership heeft beïnvloed tussen uw organisatie en een IT outsourcing 
dienstverlener? 
 “Soms werkt een IT outsourcing dienstverlener naar een structurele oplossing i.p.v. een ad hoc oplossing en 
dit vergt vaak wat extra tijd. Inzicht hierin leidt tot meer begrip en het gevoel dat er niets gebeurt aan het 
oplossen van een probleem ebt dan weg.” 
 
193. Draagt het begrip over bedrijfsprocessen, bedrijfsdoelen, en rollen tussen partners bij aan het realiseren van 
IT outsourcing success? 
 “Ja, als men meer begrip heeft voor elkaar zal dat de partnership ten goede komen en dus ook het IT 
outsourcing success.” 
 
194. Hoe stimuleert uw organisatie het begrip over bedrijfsprocessen, bedrijfsdoelen, en rollen tussen partners? 
 “Door wederzijdse besprekingen en overleg proberen wij elkaar beter te leren kennen.” 
 
195. Hoe houdt uw organisatie het begrip over bedrijfsprocessen, bedrijfsdoelen, en rollen tussen partners op een 
acceptabel niveau? 
 “Bij nieuwe partnerships zijn de wederzijdse besprekingen in het begin intensiever. Na verloop van tijd 
neemt deze intensiteit af. Maar we hebben elke maand op en een of andere manier contact met elkaar.” 
 
196. Is het gezamenlijk delen van risico’s tussen partners van invloed op de kwaliteit van een partnership? 
 “Nee, wij betalen onze partners goed zodat zij de IT risico’s op zich nemen. Wij delen eigenlijk geen winst of 
verlies met een IT outsourcing dienstverlener. Zij voeren werkzaamheden uit voor een afgesproken prijs en 
zij dragen het risico voor als iets mis dreigt te gaan. Zo trekken wij de juiste IT outsourcing dienstverleners 
aan die het risico aandurven en er zeker van zijn dat zij de job kunnen uitvoeren. In mijn ervaring wordt er 
altijd een grondig contract opgesteld waarin precies wordt beschreven wat er van beide partijen wordt 
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verwacht. Bepaalde doelen moeten gehaald zijn voordat de IT outsourcing dienstverlener volledig betaald 
wordt” 
 
197. Kunt u een concreet voorbeeld geven hoe het gezamenlijk delen van risico’s tussen partners de kwaliteit van 
een partnership heeft beïnvloed tussen uw organisatie en een IT outsourcing dienstverlener? 
 “Nee” 
 
198. Draagt het gezamenlijk delen van risico’s tussen partners bij aan het realiseren van IT outsourcing success? 
 “Nee” 
 
199. Hoe stimuleert uw organisatie het gezamenlijk delen van risico’s tussen partners? 
 “Niet” 
 
200. Hoe houdt uw organisatie het gezamenlijk delen van risico’s tussen partners op een acceptabel niveau? 
 “Niet” 
 
201. Is een collectieve verantwoordelijkheid van partners van invloed op de kwaliteit van een partnership? 
 “Onze partners zijn verantwoordelijk voor een goede uitvoering van de IT.” 
 
202. Kunt u een concreet voorbeeld geven hoe een collectieve verantwoordelijkheid van partners de kwaliteit van 
een partnership heeft beïnvloed tussen uw organisatie en een IT outsourcing dienstverlener? 
 “Nee” 
 
203. Draagt een collectieve verantwoordelijkheid van partners bij aan het realiseren van IT outsourcing success? 
 “Daar doen wij niet aan.” 
 
204. Hoe stimuleert uw organisatie een collectieve verantwoordelijkheid van partners? 
 “Niet” 
 
205. Hoe houdt uw organisatie een collectieve verantwoordelijkheid van partners op een acceptabel niveau? 
 “Niet” 
 
206. Is een conflict door verschillende bedrijfsdoelen tussen partners van invloed op de kwaliteit van een 
partnership? 
 “In mijn ervaring blijven partners altijd zelfstandige ondernemingen dus zij zullen niet een eeuwigdurende 
partnership aangaan en zullen uiteindelijk hun eigen bedrijfsdoelen nastreven.” 
 
207. Kunt u een concreet voorbeeld geven hoe een conflict door verschillende bedrijfsdoelen tussen partners de 
kwaliteit van een partnership heeft beïnvloed tussen uw organisatie en een IT outsourcing dienstverlener? 
 “Dit is wel een gevoelige vraag. Nee hier ga ik niet op in. ” 
 
208. Draagt een conflict door verschillende bedrijfsdoelen tussen partners negatief bij aan het realiseren van IT 
outsourcing success? 
 “Ja conflicten tasten het vertrouwen tussen partners aan en kunnen breuken veroorzaken met nadelige 
gevolgen voor het IT outsourcing success.” 
 
209. Hoe stimuleert uw organisatie het verminderen van conflicten over verschillende bedrijfsdoelen tussen 
partners? 
 “Door wederzijdse besprekingen stimuleren we om conflicten op een vroeg moment in de kiem te smoren.” 
 
210. Hoe houdt uw organisatie conflicten door verschillende bedrijfsdoelen tussen partners op een acceptabel 
niveau? 
 “Iedere partij moet gewoon de overeenkomst naleven.” 
 
211. Is een conflict over de inzet van personeel tussen partners van invloed op de kwaliteit van een partnership? 
 “Ja, dit is zeker van invloed op de kwaliteit van een partnership.” 
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212. Kunt u een concreet voorbeeld geven hoe een conflict over de inzet van personeel tussen partners de 
kwaliteit van een partnership heeft beïnvloed tussen uw organisatie en een IT outsourcing dienstverlener? 
 “Wij hebben soms wel conflicten over de inzet van personeel. Wij hebben soms het idee dat de inzet van 
personeel efficiënter kan.” 
 
213. Draagt een conflict over de inzet van personeel tussen partners negatief bij aan het realiseren van IT 
outsourcing success? 
 “Ja hooglopende conflicten wel. Maar soms kan een conflict ook verfrissend werken zodat de ene partner 
niet over de andere heel loopt.” 
 
214. Hoe stimuleert uw organisatie het verminderen van conflicten over de inzet van personeel tussen partners? 
 “De communicatielijnen goed openhouden. Dus wederzijdse besprekingen zijn zeer belangrijk.” 
 
215. Hoe houdt uw organisatie conflicten over de inzet van personeel tussen partners op een acceptabel niveau? 
 “Wij hebben nu wel ervaring genoeg opgedaan om een goede inschatting te maken hoeveel personeel er 
ingezet moet worden op een bepaalde klus. Dus die richtlijnen staan met redelijke marges in de 
overeenkomst.” 
 
216. Is een conflict door verschillende bedrijfsculturen tussen partners van invloed op de kwaliteit van een 
partnership? 
 “Conflicten door bedrijfsculturen komen met onze partners bijna niet voor. Dit betekent niet dat er 
verschillende bedrijfsculturen zijn. Ik vind dat men veel kan leren van verschillende bedrijfsculturen. Je kan 
dan zien hoe organisaties bepaalde werkzaamheden aanpakken die men ook in de eigen organisatie zou 
kunnen invoeren.” 
 
217. Kunt u een concreet voorbeeld geven hoe een conflict door verschillende bedrijfsculturen tussen partners de 
kwaliteit van een partnership heeft beïnvloed tussen uw organisatie en een IT outsourcing dienstverlener? 
 “Nee.” 
 
218. Draagt een conflict door verschillende bedrijfsculturen tussen partners negatief bij aan het realiseren van IT 
outsourcing success? 
 “Nee, is in onze relaties niet voorgekomen.” 
 
219. Hoe stimuleert uw organisatie het verminderen van conflicten over verschillende bedrijfsculturen tussen 
partners? 
 “Niet.” 
 
220. Hoe houdt uw organisatie conflicten door verschillende bedrijfsculturen tussen partners op een acceptabel 
niveau? 
 “Als een partner zijn overeenkomst naleeft is het goed.” 
 
221. Is het nakomen van overeenkomsten en beloften van invloed op de kwaliteit van een partnership? 
 “Ja dit is misschien wel het belangrijkste punt van een partnership die beide partners moeten nakomen.” 
 
222. Kunt u een concreet voorbeeld geven hoe het nakomen van overeenkomsten en beloften de kwaliteit van een 
partnership heeft beïnvloed tussen uw organisatie en een IT outsourcing dienstverlener? 
 “Een partner moet gewoon doen wat hij heeft beloofd te doen dan zal de partnership goed blijven.” 
 
223. Draagt het nakomen van overeenkomsten en beloften bij aan het realiseren van IT outsourcing success? 
 “Ja dit verhoogt het vertrouwen in een partner en zal het IT outsourcing success ten goede komen door de 
vruchtbare samenwerking.” 
 
224. Hoe stimuleert uw organisatie het nakomen van overeenkomsten en beloften tussen partners? 
 “Sancties staan in de overeenkomst bij het chronisch niet nakomen van afspraken.” 
 
225. Hoe houdt uw organisatie het nakomen van overeenkomsten en beloften tussen partners op een acceptabel 
niveau? 
 “Natuurlijk kan het zo zijn dat een partner iets later komt met een oplossing dan afgesproken, als daar goed 
overleg over is geweest is dat acceptabel. Dus in overleg is nog heel veel mogelijk. Partners die men al 
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langer kent kan men ook meer vertrouwen die hebben al goodwill opgebouwd. Bij nieuwe partners is dit 
moeilijker in te schatten.” 
 
 
Onderwerp 5: Determinants of partnership quality 
 
226. Is een goede werkhouding van invloed op de kwaliteit van een partnership? 
 “Ja, natuurlijk is een goede werkhouding van belang als een partner de kantjes er van af loopt ben je het 
gauw zat.” 
 
227. Kunt u een concreet voorbeeld geven hoe een goede werkhouding de kwaliteit van een partnership heeft 
beïnvloed tussen uw organisatie en een IT outsourcing dienstverlener? 
 “Als een partner echt laat merken dat hij er voor wil gaan en zich goed inzet om de partnership te laten 
slagen heeft dat een positieve invloed op de relatie.” 
 
228. Draagt een goede werkhouding bij aan het realiseren van IT outsourcing success? 
 “Ja, een goede werkhouding stimuleert het creëren van een hechte partnership. Een hechte partnership heeft 
meer kans om IT outsourcing success te realiseren.” 
 
229. Hoe stimuleert uw organisatie een goede werkhouding tussen partners? 
 “Goed met elkaar blijven communiceren en conflicten direct uitpraten.” 
 
230. Hoe houdt uw organisatie een goede werkhouding tussen partners op een acceptabel niveau? 
 “Men moet minimaal de overeenkomst naleven.” 
 
231. Is een probleemoplossende houding van invloed op de kwaliteit van een partnership? 
 “Ja, problemen snel en accuraat oplossen is van belang om een partnership goed te houden. Als je al tijden 
een partner vraagt om een probleem op te lossen en er gebeurt niets dan zal de relatie daaronder gaan 
lijden.” 
 
232. Kunt u een concreet voorbeeld geven hoe een probleemoplossende houding de kwaliteit van een partnership 
heeft beïnvloed tussen uw organisatie en een IT outsourcing dienstverlener? 
 “Onze outsourcing dienstverleners denken altijd goed met ons mee hoe we bepaalde problemen kunnen 
oplossen. Als wij een melding maken van een probleem wordt deze geregistreerd en kunnen wij de 
voortgang van het probleem volgen.” 
 
233. Draagt een probleemoplossende houding bij aan het realiseren van IT outsourcing success? 
 “Ja, als problemen niet opgelost worden zal het outsourcingsproject als niet succesvol ervaren worden.” 
 
234. Hoe stimuleert uw organisatie een probleemoplossende houding tussen partners? 
 “Partners die onder de maat presteren daarvan wordt hun contract niet verlengt dus dat is stimulans genoeg 
om ons te laten zien dan men over voldoende capaciteiten beschikt om bepaalde problemen op te lossen.” 
 
235. Hoe houdt uw organisatie een probleemoplossende houding tussen partners op een acceptabel niveau? 
 “Nou men moet minimaal de overeenkomst nakomen.” 
 
236. Is het doornemen van toekomstplannen van invloed op de kwaliteit van een partnership? 
 “Ja dat is zeker van invloed.” 
 
237. Kunt u een concreet voorbeeld geven hoe het doornemen van toekomstplannen de kwaliteit van een 
partnership heeft beïnvloed tussen uw organisatie en een IT outsourcing dienstverlener? 
 “We bespreken wel eens met onze IT outsourcingdienstverleners welke dienstverlening we nog graag zouden 
willen verbeteren richting de consument. We vragen dan om feedback hoe zij dat zouden aanpakken en daar 
kunnen dan toekomstige project uit ontstaan.” 
 
238. Draagt het doornemen van toekomstplannen bij aan het realiseren van IT outsourcing success? 
 “Voor het continueren van het gerealiseerde IT outsourcing success is dit zeker van belang.” 
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239. Hoe stimuleert uw organisatie het doornemen van toekomstplannen tussen partners? 
 “Wij hebben periodieke besprekingen met onze partners en daar komen af en toe ook onze toekomstplannen 
aan bod.” 
 
240. Hoe houdt uw organisatie het doornemen van toekomstplannen tussen partners op een acceptabel niveau? 
 “Wij zorgen er tenminste voor dat onze toekomstplannen minimaal twee keer in een jaar op de agenda staan 
om te bespreken met onze parters.” 
 
241. Is het reflecteren van meningen van invloed op de kwaliteit van een partnership? 
 “Ja, reflectie is zeker nodig om een partnership goed te houden.” 
 
242. Kunt u een concreet voorbeeld geven hoe het reflecteren van meningen de kwaliteit van een partnership 
heeft beïnvloed tussen uw organisatie en een IT outsourcing dienstverlener? 
 “Men moet de emotie kunnen scheiden van de ratio in bepaalde boodschappen van de IT outsourcing 
dienstverlener. Soms kan een dienstverlener erg negatief zijn over een bepaalde oplossing. Het kan dan zo 
zijn dat de oplossing wel juist is maar dat de dienstverlener zelf niet beschikt over de juiste middelen en 
probeert dit af te schermen door te zeggen dat dit geen juiste oplossing is.” 
 
243. Draagt het reflecteren van meningen bij aan het realiseren van IT outsourcing success? 
 “Ja want uiteindelijk kan men beter rekening met elkaar houden door elkaar zijn meningen te peilen. Dit 
komt de samenwerking ten goede en IT outsourcing success heeft dan meer kans van slagen.” 
 
244. Hoe stimuleert uw organisatie het reflecteren van meningen tussen partners? 
 “Daar geven wij altijd gelegenheid voor tijdens onze wederzijdse besprekingen.” 
 
245. Hoe houdt uw organisatie het reflecteren van meningen tussen partners op een acceptabel niveau? 
 “Beetje doorvragen als men merkt dat er iets speelt waar men nog geen vinger op kan leggen.” 
 
246. Is tijdig communiceren van invloed op de kwaliteit van een partnership? 
 “De volgende 20 vragen kunnen we wel in een keer beantwoorden zie ik, want ik heb nog meer te doen 
vandaag. Goede communicatie is zeker van invloed op de kwaliteit van een partnership.” 
 
247. Kunt u een concreet voorbeeld geven hoe tijdig communiceren de kwaliteit van een partnership heeft 
beïnvloed tussen uw organisatie en een IT outsourcing dienstverlener? 
 “Communicatie moet duidelijk, tijdig, volledig en accuraat zijn. De communicatie is geloofwaardig als men 
de feiten ook zelf kan nagaan. Door de communicatielijnen open te houden kan informatie snel gedeeld 
worden en kan men ook snel inspelen op bepaalde omstandigheden.” 
 
248. Draagt tijdig communiceren bij aan het realiseren van IT outsourcing success? 
 “Goed communiceren draagt zeker bij aan het IT outsourcing success want het voorkomt misverstanden die 
kunnen leiden tot relatiebreuken.” 
 
249. Hoe stimuleert uw organisatie het tijdig communiceren tussen partners? 
 “Goed communiceren moet men leren er dat groeit door te tijd met ervaring.” 
 
250. Hoe houdt uw organisatie tijdig communiceren tussen partners op een acceptabel niveau? 
 “Door de wederzijdse besprekingen is er voldoende kans om goed te communiceren met elkaar.” 
 
251. Is accuraat communiceren van invloed op de kwaliteit van een partnership? 
 Zie 246. 
 
252. Kunt u een concreet voorbeeld geven hoe het accuraat communiceren de kwaliteit van een partnership heeft 
beïnvloed tussen uw organisatie en een IT outsourcing dienstverlener? 
 Zie 247. 
 
253. Draagt accuraat communiceren bij aan het realiseren van IT outsourcing success? 
 Zie 248. 
 
254. Hoe stimuleert uw organisatie het accuraat communiceren tussen partners? 
 Zie 249. 
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255. Hoe houdt uw organisatie accuraat communiceren tussen partners op een acceptabel niveau? 
 Zie 250. 
 
256. Is de compleetheid van communicatie van invloed op de kwaliteit van een partnership? 
 Zie 246. 
 
257. Kunt u een concreet voorbeeld geven hoe de compleetheid van communicatie de kwaliteit van een 
partnership heeft beïnvloed tussen uw organisatie en een IT outsourcing dienstverlener? 
 Zie 247. 
 
258. Draagt de compleetheid van communicatie bij aan het realiseren van IT outsourcing success? 
 Zie 248. 
 
259. Hoe stimuleert uw organisatie de compleetheid van communicatie tussen partners? 
 Zie 249. 
 
260. Hoe houdt uw organisatie de compleetheid van communicatie tussen partners op een acceptabel niveau? 
 Zie 250. 
 
261. Is de geloofwaardigheid van communicatie van invloed op de kwaliteit van een partnership? 
 Zie 246. 
 
262. Kunt u een concreet voorbeeld geven hoe de geloofwaardigheid van communicatie de kwaliteit van een 
partnership heeft beïnvloed tussen uw organisatie en een IT outsourcing dienstverlener? 
 Zie 247. 
 
263. Draagt de geloofwaardigheid van communicatie bij aan het realiseren van IT outsourcing success? 
 Zie 248. 
 
264. Hoe stimuleert uw organisatie de geloofwaardigheid van communicatie tussen partners? 
 Zie 249. 
 
265. Hoe houdt uw organisatie de geloofwaardigheid van communicatie tussen partners op een acceptabel 
niveau? 
 Zie 250. 
 
266. Is een probleemoplossend vermogen door wederzijdse besprekingen van invloed op de kwaliteit van een 
partnership? 
 “Ja door wederzijdse besprekingen kan met veel problemen snel oplossen, dus is zeker van invloed op het 
probleemoplossend vermogen.” 
 
267. Kunt u een concreet voorbeeld geven hoe een probleemoplossend vermogen door wederzijdse besprekingen 
de kwaliteit van een partnership heeft beïnvloed tussen uw organisatie en een IT outsourcing dienstverlener? 
 “Wij hebben regelmatig overleg met onze partners en nemen dan alle problemen door en houden de 
voortgang goed in de gaten. Punten van de vorige vergaderingen die nog niet opgelost zijn komen dan ook 
weer aan bod.” 
 
268. Draagt een probleemoplossend vermogen door wederzijdse besprekingen bij aan het realiseren van IT 
outsourcing success? 
 “Jazeker als problemen snel opgelost worden zal dat het IT outsourcing success ten goede komen.” 
 
269. Hoe stimuleert uw organisatie een probleemoplossend vermogen door wederzijdse besprekingen tussen 
partners? 
 “Wij plannen regelmatig besprekingen met onze partners om problemen door te nemen.” 
 
270. Hoe houdt uw organisatie een probleemoplossend vermogen door wederzijdse besprekingen tussen partners 
op een acceptabel niveau? 
 “Door minimaal 6 keer per jaar met elkaar rond de tafel te zitten.” 
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271. Is een steunende houding van invloed op de kwaliteit van een partnership? 
“Een steunende houding tussen partners is zeer belangrijk.” 
 
272. Kunt u een concreet voorbeeld geven hoe een steunende houding de kwaliteit van een partnership heeft 
beïnvloed tussen uw organisatie en een IT outsourcing dienstverlener? 
 “Onze partners steunen ons in het realiseren van een goede dienstverlening naar onze klanten. Waarvan het 
Track&Trace systeem een voorbeeld is.” 
 
273. Draagt een steunende houding bij aan het realiseren van IT outsourcing success? 
 “Jazeker, als partners elkaar niet steunen kunnen er ook geen vruchtbare IT outsourcing projecten opgezet 
worden.” 
 
274. Hoe stimuleert uw organisatie een steunende houding tussen partners? 
 “Wij steunen onze dienstverleners met geld, zij steunen ons met kennis en kunde.” 
 
275. Hoe houdt uw organisatie een steunende houding tussen partners op een acceptabel niveau? 
 “De overeenkomst minimaal naleven.” 
 
276. Is een probleemoplossend vermogen door wederzijdse coördinatiemechanismen van invloed op de kwaliteit 
van een partnership? 
 “Jazeker dat is van invloed op de kwaliteit van een partnership.” 
 
277. Kunt u een concreet voorbeeld geven hoe een probleemoplossend vermogen door wederzijdse 
coördinatiemechanismen de kwaliteit van een partnership heeft beïnvloed tussen uw organisatie en een IT 
outsourcing dienstverlener? 
 “Wij stemmen planningen goed op elkaar af zodat wij IT outsourcing projecten soepel laten verlopen.” 
 
278. Draagt een probleemoplossend vermogen door wederzijdse coördinatiemechanismen bij aan het realiseren 
van IT outsourcing success? 
 “Ja, het goed op elkaar afstemmen van planningen tijdens een IT outsourcing project heeft zeker invloed op 
het realiseren van IT outsourcing success. Als een partner bijvoorbeeld werkzaamheden op een locatie wil 
uitvoeren en er is dan niemand van ons aanwezig om de deur te openen loopt de planning in de soep.” 
 
279. Hoe stimuleert uw organisatie een probleemoplossend vermogen door wederzijdse coördinatiemechanismen 
tussen partners? 
 “Door het plannen van besprekingen met elkaar.” 
 
280. Hoe houdt uw organisatie een probleemoplossend vermogen door wederzijdse coördinatiemechanismen 
tussen partners op een acceptabel niveau? 
 “Door minimaal zes keer per jaar met elkaar te vergaderen en vaak contact met elkaar op te nemen via e-
mail en via de telefoon.” 
 
281. Is het delen van kennis over bedrijfsprocessen, planningen en omgevingsinformatie van invloed op de 
kwaliteit van een partnership? 
 “Ja als men meer kennis met elkaar deelt gaat men elkaar ook beter vertrouwen.” 
 
282. Kunt u een concreet voorbeeld geven hoe het delen van kennis over bedrijfsprocessen, planningen en 
omgevingsinformatie de kwaliteit van een partnership heeft beïnvloed tussen uw organisatie en een IT 
outsourcing dienstverlener? 
 “Door ons primaire bedrijfsproces goed uit te leggen aan onze outsourcing partners kunnen zij betere 
oplossingen voor ons realiseren.” 
 
283. Draagt het delen van kennis over bedrijfsprocessen, planningen en omgevingsinformatie bij aan het 
realiseren van IT outsourcing success? 
 “Ja, zoals gezegd levert het delen van kennis betere oplossingen op, dus ja, het IT outsourcing success wordt 
daardoor op positief beïnvloed.” 
 
284. Hoe stimuleert uw organisatie het delen van kennis over bedrijfsprocessen, planningen en 
omgevingsinformatie tussen partners? 
 “Door vaak periodiek overleg met onze partners te hebben.” 
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285. Hoe houdt uw organisatie het delen van kennis over bedrijfsprocessen, planningen en omgevingsinformatie 
tussen partners op een acceptabel niveau? 
 “Door minimaal zes keer in het jaar te overleggen met onze partners.” 
 
286. Is de duur van een outsourcingsrelatie van invloed op de kwaliteit van een partnership? 
 “Ja, na verloop van tijd leert men elkaar beter kennen. In mijn ervaring heeft de duur van de relatie dus een 
positieve invloed op de kwaliteit van een partnership.” 
 
287. Kunt u een concreet voorbeeld geven hoe de duur van een outsourcingsrelatie de kwaliteit van een 
partnership heeft beïnvloed tussen uw organisatie en een IT outsourcing dienstverlener? 
 “Partners die wij goed kennen doordat wij al lang met ze samenwerken vertrouwen wij de wat meer 
bedrijfskritieke projecten toe. Partners die wij nog niet zo lang kennen moeten zich eerst bewijzen.” 
 
288. Draagt de duur van een outsourcingsrelatie bij aan het realiseren van IT outsourcing success? 
 “Ja, na mate men meer leert kennen gaat men elkaar ook beter vertrouwen en weet men ook precies wat 
men aan elkaar heeft. Dit komt het IT outsourcing success ten goede.” 
 
289. Hoe stimuleert uw organisatie de duur van een outsourcingsrelatie tussen partners? 
 “Partners die naar behoren functioneren krijgen een contractverlenging om de drie jaar.” 
 
290. Hoe houdt uw organisatie de duur van een outsourcingsrelatie tussen partners op een acceptabel niveau? 
 “Wij gaan partnerships aan voor een lange duur. Als men de overeenkomst goed naleeft wordt het contract 
verlengt.” 
 
291. Is de afhankelijkheid van de outsourcing dienstverlener van invloed op de kwaliteit van een partnership? 
 “Ja, dat is van invloed. Maar hier houden wij rekening mee.” 
 
292. Kunt u een concreet voorbeeld geven hoe de afhankelijkheid van de outsourcing dienstverlener de kwaliteit 
van een partnership heeft beïnvloed tussen uw organisatie en een IT outsourcing dienstverlener? 
 “Wij besteden voornamelijk standaarddiensten uit. Wij zijn dus niet afhankelijk van een IT outsourcing 
dienstverlener. Als de een niet naar wens levert gaan we naar een ander.” 
 
293. Draagt de afhankelijkheid van de outsourcing dienstverlener bij aan het realiseren van IT outsourcing 
success? 
 “Als men er voor zorgt dat men niet te afhankelijk wordt van een IT outsourcing dienstverlener, is IT 
outsourcing success haalbaar.” 
 
294. Hoe ontmoedigt uw organisatie de afhankelijkheid van de outsourcing dienstverlener tussen partners? 
 “Door voornamelijk standaarddiensten uit te besteden en het contract om de drie jaar te herzien.” 
 
295. Hoe houdt uw organisatie de afhankelijkheid van de outsourcing dienstverlener tussen partners op een 
acceptabel niveau? 
 “Door niet teveel diensten bij één IT outsourcing dienstverlener onder te brengen.” 
 
296. Is een verschil van bedrijfscultuur van invloed op de kwaliteit van een partnership? 
 “Nee niet echt.” 
 
297. Kunt u een concreet voorbeeld geven hoe een verschil van bedrijfscultuur de kwaliteit van een partnership 
heeft beïnvloed tussen uw organisatie en een IT outsourcing dienstverlener? 
 “Een verschil in bedrijfscultuur vind ik meer een leermoment. Men kan zien hoe een andere organisatie 
bepaalde zaken heeft geregeld en hiervan kan men leren en misschien ook toepassen in de eigen 
organisatie.” 
 
298. Draagt een verschil van bedrijfscultuur bij aan het realiseren van IT outsourcing success? 
 “Nee maar heeft in mijn ervaring ook geen negatieve invloed op IT outsourcing success.” 
 
299. Hoe ontmoedigt uw organisatie verschillen van bedrijfscultuur tussen partners? 
 “Wij ontmoedigen bedrijfsculturele verschillen niet.” 
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300. Hoe houdt uw organisatie de verschillen van bedrijfscultuur tussen partners op een acceptabel niveau? 
 “Als men de overeenkomst naleeft is er niets aan de hand.” 
 
301. Is het begrip over werkwijzen van invloed op de kwaliteit van een partnership? 
 “Ja, als men elkaar zijn werkwijzen begrijpt is er meer begrip voor elkaar.” 
 
302. Kunt u een concreet voorbeeld geven hoe het begrip over werkwijzen de kwaliteit van een partnership heeft 
beïnvloed tussen uw organisatie en een IT outsourcing dienstverlener? 
 “Bepaalde problemen kunnen niet direct opgelost worden omdat hiervoor een meer structurele oplossing 
wordt gezocht door de IT outsourcing dienstverlener. Als men begrijpt waarom de dienstverlener dit doet 
heeft dit een positieve invloed op de partnership. Een structurele oplossing is immers beter dan een quick 
fix.” 
 
303. Draagt het begrip over werkwijzen bij aan het realiseren van IT outsourcing success? 
 “Ja, als men voor elkaar meer begrip heeft en men elkaar meer tolereert heeft dit een positieve invloed op 
het IT outsourcing success.” 
 
304. Hoe stimuleert uw organisatie het begrip over werkwijzen tussen partners? 
 “Goed overleg is de sleutel hierin.” 
 
305. Hoe houdt uw organisatie het begrip over werkwijzen tussen partners op een acceptabel niveau? 
 “Door minimaal zes keer per jaar met elkaar te overleggen.” 
 
306. Zijn de overeenkomsten in bedrijfscultuur van invloed op de kwaliteit van een partnership? 
 “Als men dezelfde bedrijfscultuur heeft zal men elkaar sneller begrijpen.” 
 
307. Kunt u een concreet voorbeeld geven hoe de overeenkomsten in bedrijfscultuur de kwaliteit van een 
partnership heeft beïnvloed tussen uw organisatie en een IT outsourcing dienstverlener? 
 “Een 1 op 1 overeenkomst in bedrijfscultuur tussen verschillende organisaties heb ik nog nooit meegemaakt. 
Maar als men meer overeenkomsten heeft dan verschillen zal men elkaar sneller gaan begrijpen.” 
 
308. Dragen de overeenkomsten in bedrijfscultuur bij aan het realiseren van IT outsourcing success? 
 “Ja dat kan, maar dat hoeft niet.” 
 
309. Hoe stimuleert uw organisatie overeenkomsten in bedrijfscultuur tussen partners? 
 “Dat stimuleren wij niet.” 
 
310. Hoe houdt uw organisatie overeenkomsten in bedrijfscultuur tussen partners op een acceptabel niveau? 
 “Daar doen wij niets aan bij mijn weten.” 
 
311. Is het interesse tonen van het top management van invloed op de kwaliteit van een partnership? 
 “Steun van het top management is vitaal, ja.” 
 
312. Kunt u een concreet voorbeeld geven hoe het interesse tonen van het top management de kwaliteit van een 
partnership heeft beïnvloed tussen uw organisatie en een IT outsourcing dienstverlener? 
 “Een partnership zonder steun van het top management sneuvelt zeer snel omdat deze relatie dan niet de 
middelen en de aandacht krijgt om verder te groeien.” 
 
313. Draagt het interesse tonen van het top management bij aan het realiseren van IT outsourcing success? 
 “Ja, het top management heeft een voorbeeldfunctie. Als zij steeds duidelijk maken waarom bepaalde 
partnership belangrijk zijn zullen dit vruchtbare IT outsourcing projecten kunnen worden.” 
 
314. Hoe stimuleert uw organisatie het interesse tonen van het top management tussen partners? 
 “De centrale IT afdeling houdt het top managment goed op de hoogte van de diverse IT outsourcing 
projecten en leveren daarbij een schatting wat deze projecten de organisatie gaan opleveren. Op basis 
hiervan maakt het top management beslissingen welke projecten de voorkeur krijgen boven andere 
projecten en welke partnerships het meest belangrijk zijn.” 
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315. Hoe houdt uw organisatie het interesse tonen van het top management tussen partners op een acceptabel 
niveau? 
 “Maandelijks sturen wij onze rapporten naar het top management met daarin details over de lopende IT 
outsourcing projecten. ” 
 
316. Is het benadrukken van het belang van de outsourcingrelatie door het top management van invloed op de 
kwaliteit van een partnership? 
 “Ja, dat is zeker van belang.” 
 
317. Kunt u een concreet voorbeeld geven hoe het benadrukken van het belang van de outsourcingrelatie door het 
top management de kwaliteit van een partnership heeft beïnvloed tussen uw organisatie en een IT 
outsourcing dienstverlener? 
 “Het top management bepaalt welke outsourcingsrelaties het meest belangrijk zijn voor de organisatie op 
basis van de rapporten die wij hun toesturen. De partnerships die de meest bedrijfskritieke processen 
ondersteunen daarvan wordt het belang van de relatie natuurlijk het meest benadrukt door het top 
management.” 
 
318. Draagt het benadrukken van het belang van de outsourcingrelatie door het top management bij aan het 
realiseren van IT outsourcing success? 
 “Ja, natuurlijk helpt het wel bij het realiseren van IT outsourcing success want de belangrijkste relaties 
worden wel steeds weer onder de aandacht gebracht en wij als IT afdeling houden daar dan zeker rekening 
mee dat wij die relaties goed willen houden.” 
 
319. Hoe stimuleert uw organisatie het benadrukken van het belang van de outsourcingrelatie door het top 
management tussen partners? 
 Zie 314. 
 
320. Hoe houdt uw organisatie het benadrukken van het belang van de outsourcingrelatie door het top 
management tussen partners op een acceptabel niveau? 
 Zie 315. 
 
321. Is de steun van het top management met middelen van invloed op de kwaliteit van een partnership? 
 “Ja, zonder middelen kunnen er geen outsourcing projecten gestart worden. ” 
 
322. Kunt u een concreet voorbeeld geven hoe de steun van het top management met middelen de kwaliteit van 
een partnership heeft beïnvloed tussen uw organisatie en een IT outsourcing dienstverlener? 
 “Op basis van onze maandelijkse rapportage aan het top managment bepalen zij uiteindelijk hoeveel 
middelen er ingezet mogen worden per outsourcingproject voor de komende periode.” 
 
323. Draagt de steun van het top management met middelen bij aan het realiseren van IT outsourcing success? 
 “Ja dat lijkt mij nogal logisch hoe kan men zonder middelen een vruchtbaar IT outsourcing project 
opstarten. Dus als het top management geen steun verleent d.m.v. het geven van middelen heeft het IT 
outsourcing project weinig kans van slagen.” 
 
324. Hoe stimuleert uw organisatie de steun van het top management met middelen tussen partners? 
 “Wij proberen zo goed mogelijk het belang van bepaalde projecten uit te leggen aan het top managment. 
Zodat zij daar de nodige middelen voor vrij zullen maken om het project succesvol te laten worden. Maar 
daarbij is een correcte uitvoering op operationeel niveau ook van belang om het IT outsourcing project 
succesvol te laten zijn. Als de IT outsourcing dienstverlener vaak fouten maakt bij de uitvoering van zijn 
diensten als gevolg van ongeschikt personeel op de operationele laag heeft de relatie daaronder te lijden. ” 
 
325. Hoe houdt uw organisatie de steun van het top management met middelen tussen partners op een acceptabel 
niveau? 
 Zie 315. 
 
--- Einde interview --- 
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Transcriptie 2 
 
Functie: VBG manager 
Aantal jaren werkzaam bij de organisatie: 29 jaar 
 
U bent een eindgebruiker van de IT middelen in uw organisatie en u werkt niet op de IT 
afdeling van de organisatie, klopt dit? “Ja” 
 
U heeft in het verleden geen direct contact gehad met de diverse IT outsourcing dienstverleners in uw organisatie 
maar heeft wel de overgang meegemaakt van een organisatie die geen gebruik maakte van IT outsourcing naar 
een organisatie dat nu IT outsourcing al enkele jaren toepast, klopt dit? “Ja” 
 
Dan slaan we de onderwerpen 2 t/m 5 over omdat deze alleen gesteld kunnen worden aan iemand die ervaring 
heeft met het onderhandelen met IT outsourcing dienstverleners. Dus ik ondervraag u alleen over onderwerp 1: 
IT outsourcing success. 
 
Dan beginnen we nu met het interview. 
 
Onderwerp 1: IT outsourcing success 
 
1. Is het meer kunnen richten op de core business een doel dat het IT outsourcing success heeft bepaald? 
 “Ja, elk kantoor had zijn eigen IT personeel waar de vestigingsmanager zijn aandacht ook op moest richten. 
Na de uitbesteding van IT konden wij ons meer richten op de core business.” 
 
2. Kunt u een concreet voorbeeld noemen hoe het meer kunnen richten op de core business heeft bijgedragen 
aan IT outsourcing success? 
 “Als een gevolg van het verdwijnen van het IT personeel en de daarmee gerelateerde beslommeringen 
konden wij ons meer richten op de core business. De aandacht van de vestigingsmanagers kon nu geheel 
uitgaan naar het primaire bedrijfsproces van het verwerken en het bezorgen van post en pakketten. 
Hierdoor werd de uitbesteding als positief ervaren.” 
 
3. Was IT outsourcing nodig om als organisatie zich meer te richten op de core business te kunnen realiseren? 
 “Ja volgens mij was dit niet mogelijk op een andere manier. ” 
 
4. Welke specifieke werkzaamheden zijn uitbesteed om het meer kunnen richten op de core business te 
realiseren? 
 “Bij de verschillende kantoren zijn vooral systeembeheer en netwerkbeheer werkzaamheden uitbesteed.” 
 
5. Hoe reageerden de diverse stakeholders om het doel het meer richten op de core business te realiseren? 
 “Het management vond dit een goed plan. De werknemers waren wat argwanend in het begin maar volgens 
mij zijn zij er nu erg tevreden mee.” 
 
6. Is het verbeteren van de IT capaciteit een doel dat het IT outsourcing success heeft bepaald? 
 “Ja dit heeft het IT outsourcing success zeker positief beïnvloed.” 
 
7. Kunt u een concreet voorbeeld noemen hoe het verbeteren van de IT capaciteit heeft bijgedragen aan IT 
outsourcing success? 
 “Doordat de IT omgeving meer is gestandaardiseerd is de IT capaciteit ook verhoogd. Gegevens uitwisselen 
en samenwerken via IT middelen is erg verbeterd sinds de keuze voor IT outsourcing.” 
 
8. Was IT outsourcing nodig om het verbeteren van de IT capaciteit te kunnen realiseren? 
 “Voor de kosten waarvoor het is gerealiseerd wel ja.” 
 
9. Welke specifieke werkzaamheden zijn uitbesteed om het verbeteren van de IT capaciteit te realiseren? 
 “Voornamelijk systeembeheer en netwerkbeheer.” 
 
10. Hoe reageerden de diverse stakeholders om het doel het verbeteren van de IT capaciteit te realiseren? 
 “Zowel het management als de werknemers vonden dit een goed plan.” 
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11. Is het verbeteren van de IT beheersbaarheid een doel dat het IT outsourcing success heeft bepaald? 
 “Ja dit was zeker een belangrijk doel om IT outsourcing success te realiseren.” 
 
12. Kunt u een concreet voorbeeld noemen hoe het verbeteren van de IT beheersbaarheid heeft bijgedragen aan 
IT outsourcing success? 
 “Elk postkantoor had zijn eigen IT personeel die zelf konden beslissen welke hardware en software 
aangeschaft kon worden. Hierdoor was na verloop van tijd de IT niet meer goed beheersbaar.” 
 
13. Was IT outsourcing nodig om het verbeteren van de IT beheersbaarheid te kunnen realiseren? 
 “Ja dit was wel de meest efficiënte oplossing.” 
 
14. Welke specifieke werkzaamheden zijn uitbesteed om het verbeteren van de IT beheersbaarheid te 
realiseren? 
 “Voornamelijk het systeembeheer en het netwerkbeheer.” 
 
15. Hoe reageerden de diverse stakeholders om het doel het verbeteren van de IT beheersbaarheid te realiseren? 
 “Vooral het management zag hier de noodzaak van in.” 
 
16. Is het meer kunnen innoveren een doel dat het IT outsourcing success heeft bepaald? 
 “Ja als men met kennis van een IT outsourcing dienstverlener kan innoveren heeft dat een positieve invloed 
op het IT outsourcing success.” 
 
17. Kunt u een concreet voorbeeld noemen hoe het meer kunnen innoveren heeft bijgedragen aan IT 
outsourcing success? 
 “Door nieuwe kennis en middelen aan te trekken door in zee te gaan met diverse IT outsourcing 
dienstverleners zijn er wel innovaties gerealiseerd binnen de organisatie, waarvan Track&Trace een bekend 
voorbeeld is. Klanten kunnen hun pakketten volgen via een internetdienst gerealiseerd door een van onze IT 
outsourcing dienstverleners.” 
 
18. Was IT outsourcing nodig om meer innovatie te kunnen realiseren? 
 “Ja vooral omdat de IT omgeving gestandaardiseerd was via IT outsourcing was innovatie nu effectief 
mogelijk.” 
 
19. Welke specifieke werkzaamheden zijn uitbesteed om meer innovatie te realiseren? 
 “Voornamelijk applicatieontwikkeling” 
 
20. Hoe reageerden de diverse stakeholders om het doel meer te kunnen innoveren te realiseren? 
 “Het meer verbeteren van de dienstverlening naar onze consumenten en ons meer onderscheiden van onze 
concurrentie was via innovatie mogelijk. Dit was vooral voor het management een belangrijk onderwerp.” 
 
21. Is het kunnen reduceren van het personeelsbestand een doel dat het IT outsourcing success heeft bepaald? 
 “Het was wel een doel dat het IT outsourcing success mede positief heeft beïnvloed.” 
 
22. Kunt u een concreet voorbeeld noemen hoe het reduceren van het personeelsbestand heeft bijgedragen aan 
IT outsourcing success? 
 “De keuze voor IT outsourcing had als gevolg dat het IT personeelsbestand werd gereduceerd tot één 
centrale IT afdeling. De rest werd uitbesteed en dat had positieve gevolgen voor het IT outsourcing 
success.” 
 
23. Was IT outsourcing nodig om het reduceren van het personeelsbestand te kunnen realiseren? 
 “Om de IT dienstverlening op een goed niveau te houden wel ja.” 
 
24. Welke specifieke werkzaamheden zijn uitbesteed om het reduceren van het personeelsbestand te realiseren? 
 “Applicatieontwikkeling, systeembeheer en netwerkbeheer.” 
 
25. Hoe reageerden de diverse stakeholders om het doel het reduceren van het personeelsbestand  te realiseren? 
 “Er waren heel begrijpelijk gemengde gevoelens bij dit besluit.” 
 
26. Is het reduceren van IT kosten een doel dat het IT outsourcing success heeft bepaald? 
 “Nee dit was niet echt een doel om IT outsourcing success in de organisatie te realiseren.” 
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27. Kunt u een concreet voorbeeld noemen hoe het reduceren van IT kosten heeft bijgedragen aan IT 
outsourcing success? 
 “Het reduceren van IT kosten kan men moeilijk bepalen omdat dit door de jaren heen steeds verder stijgt 
doordat steeds meer bedrijfsprocessen ondersteund worden met IT.” 
 
28. Was IT outsourcing nodig om het reduceren van IT kosten te kunnen realiseren? 
 Niet van toepassing. 
 
29. Welke specifieke werkzaamheden zijn uitbesteed om het reduceren van IT kosten te realiseren? 
 Niet van toepassing. 
 
30. Hoe reageerden de diverse stakeholders om het doel het reduceren van IT kosten te realiseren? 
 Niet van toepassing. 
 
31. Is het vrijmaken van financiële middelen een doel dat het IT outsourcing success heeft bepaald? 
 “Daar kan ik geen zeker antwoord op geven. Volgens mij was dit niet het primaire doel. Het realiseren van 
een goed functionerende en gestandaardiseerde IT omgeving was het belangrijkst.” 
 
32. Kunt u een concreet voorbeeld noemen hoe het vrijmaken van financiële middelen heeft bijgedragen aan IT 
outsourcing success? 
 “Nee” 
 
33. Was IT outsourcing nodig om het vrijmaken van financiële middelen te kunnen realiseren? 
Niet van toepassing 
 
34. Welke specifieke werkzaamheden zijn uitbesteed om het vrijmaken van financiële middelen te realiseren? 
Niet van toepassing 
 
35. Hoe reageerden de diverse stakeholders om het doel het vrijmaken van financiële middelen te realiseren? 
 “Geen idee” 
 
36. Is een betere controle over IT uitgaven een doel dat het IT outsourcing success heeft bepaald? 
 “Ja dat is wel een doel dat het IT outsourcing success heeft bepaald.” 
 
37. Kunt u een concreet voorbeeld noemen hoe een betere controle over IT uitgaven heeft bijgedragen aan IT 
outsourcing success? 
 “Doordat er een gestandaardiseerde IT omgeving is gerealiseerd weet men nu precies door goede afspraken 
en contracten met de IT outsourcing dienstverleners wat men periodiek kwijt is aan IT. Dit wist men 
voorheen niet.” 
 
38. Was IT outsourcing nodig om een betere controle over IT uitgaven te kunnen realiseren? 
 “Ja dit was moeilijk zonder IT outsourcing te realiseren.” 
 
39. Welke specifieke werkzaamheden zijn uitbesteed om een betere controle over IT uitgaven te realiseren? 
 “Applicatieontwikkeling, systeembeheer en netwerkbeheer.” 
 
40. Hoe reageerden de diverse stakeholders om het doel een betere controle over IT uitgaven te realiseren? 
 “Vooral het management vond dit een belangrijk punt.” 
 
41. Is de toegang krijgen tot nieuwe technologieën en vaardigheden een doel dat het IT outsourcing success 
heeft bepaald? 
 “Ja dit was voor onze organisatie wel een belangrijk doel om te realiseren met IT outsourcing.” 
 
42. Kunt u een concreet voorbeeld noemen hoe het toegang krijgen tot nieuwe technologieën en vaardigheden 
heeft bijgedragen aan IT outsourcing success? 
 “Door nieuwe kennis en middelen aan te trekken door in zee te gaan met diverse IT outsourcing 
dienstverleners zijn er wel innovaties gerealiseerd binnen de organisatie.” 
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43. Was IT outsourcing nodig om toegang te krijgen tot nieuwe technologieën en vaardigheden te kunnen 
realiseren? 
 “Men kan ook personeel aannemen maar daar zit is niet echt flexibel. Dus IT outsourcing was wel nodig.” 
 
44. Welke specifieke werkzaamheden zijn uitbesteed om de toegang te krijgen tot nieuwe technologieën en 
vaardigheden te realiseren? 
 “Applicatieontwikkeling, systeembeheer en netwerkbeheer.” 
 
45. Hoe reageerden de diverse stakeholders om het doel de toegang krijgen tot nieuwe technologieën en 
vaardigheden te realiseren? 
 “Vooral het management vond dit een belangrijk punt om ons als organisatie meer te kunnen onderscheiden 
van de concurrentie.” 
 
46. Is het realiseren van een gestandaardiseerde IT omgeving een doel dat het IT outsourcing success heeft 
bepaald? 
 “Ja dit was voor onze organisatie een zeer belangrijk doel.” 
 
47. Kunt u een concreet voorbeeld noemen hoe het realiseren van een gestandaardiseerde IT omgeving heeft 
bijgedragen aan IT outsourcing success? 
 “Onze organisatie had voornamelijk als doel om te komen tot een goed functionerende en 
gestandaardiseerde IT omgeving die ook beter beheersbaar was. Elk postkantoor had zijn eigen IT 
personeel die zelf konden beslissen welke hardware en software aangeschaft kon worden. Het hoofdkantoor 
vond het nodig tijd worden om de IT te centraliseren, de bedrijfsprocessen te standaardiseren en IT 
werkzaamheden uit te besteden.” 
 
48. Was IT outsourcing nodig om een gestandaardiseerde IT omgeving te kunnen realiseren? 
 “Voor onze organisatie was dit wel nodig. Wij zijn een groot bedrijf en IT outsourcing zorgde voor een 
snelle oplossing om een goed functionerende en gestandaardiseerde IT omgeving te realiseren.” 
 
49. Welke specifieke werkzaamheden zijn uitbesteed om een gestandaardiseerde IT omgeving te realiseren? 
 “Hiervoor zijn voornamelijk systeembeheer en netwerkbeheer werkzaamheden uitbesteed.” 
 
50. Hoe reageerden de diverse stakeholders om het doel een gestandaardiseerde IT omgeving te realiseren? 
 “Het management als ook de werknemers vonden een goed functionerende en gestandaardiseerde IT 
omgeving belangrijk.” 
 
51. Is het realiseren van een goed functionerende IT omgeving een doel dat het IT outsourcing success heeft 
bepaald? 
 Zie 46. 
 
52. Kunt u een concreet voorbeeld noemen hoe het realiseren van een goed functionerende IT omgeving heeft 
bijgedragen aan IT outsourcing success? 
 Zie 47. 
 
53. Was IT outsourcing nodig om een goed functionerende IT omgeving te kunnen realiseren? 
 Zie 48. 
 
54. Welke specifieke werkzaamheden zijn uitbesteed om een goed functionerende IT omgeving te realiseren? 
 Zie 49. 
 
55. Hoe reageerden de diverse stakeholders om het doel een goed functionerende IT omgeving te realiseren? 
 Zie 50. 
 
56. Is het verbeteren van de kwaliteit van de IT dienstverlening een doel dat het IT outsourcing success heeft 
bepaald? 
 “Ja dit was zeker een doel dat d.m.v. IT outsourcing is behaald.” 
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57. Kunt u een concreet voorbeeld noemen hoe het verbeteren van de kwaliteit heeft bijgedragen aan IT 
outsourcing success? 
 “Uit eigen ervaring weet ik dat de kwaliteit van de IT dienstverlening sterk is verbeterd sinds de organisatie 
bepaalde IT werkzaamheden heeft uitbesteed. Zo kunnen we tegenwoordig gewoon thuiswerken via IT 
oplossingen en onze gegevens kunnen we 24 uur per dag elke dag in het jaar inzien. Zo kunnen er ad-hoc 
post gerelateerde problemen snel opgelost worden die na kantooruren ontstaan.” 
 
58. Was IT outsourcing nodig om het verbeteren van de kwaliteit te kunnen realiseren? 
 “Het was wel de meest efficiënte keuze.” 
 
59. Welke specifieke werkzaamheden zijn uitbesteed om het verbeteren van de kwaliteit te realiseren? 
 “Systeembeheer en netwerkbeheer.” 
 
60. Hoe reageerden de diverse stakeholders om het doel het verbeteren van de kwaliteit te realiseren? 
 “Zowel het management als de werknemers vonden dit een goed plan.” 
 
61. Is het verbeteren van de beschikbaarheid een doel dat het IT outsourcing success heeft bepaald? 
 “Ja de beschikbaarheid is d.m.v. IT outsourcing ook sterk verbeterd.” 
 
62. Kunt u een concreet voorbeeld noemen hoe het verbeteren van de beschikbaarheid heeft bijgedragen aan IT 
outsourcing success? 
 “Ja, tegenwoordig kunnen onze managers 24 uur per dag thuis werken als ze dat zouden willen.” 
 
63. Was IT outsourcing nodig om het verbeteren van de beschikbaarheid te kunnen realiseren? 
 “Outsourcing was gewoon de meest efficiënte keuze.” 
 
64. Welke specifieke werkzaamheden zijn uitbesteed om het verbeteren van de beschikbaarheid te realiseren? 
 “Voornamelijk systeembeheer en netwerkbeheer.” 
 
65. Hoe reageerden de diverse stakeholders om het doel het verbeteren van de beschikbaarheid te realiseren? 
 “Managers vonden het prettig dat ze ook thuis konden werken, maar men was wel bang dat men ook in de 
vrije uren misschien nog werd lastig gevallen. Zo heeft ook dit voordeel zijn nadeel.” 
 
66. Is het verbeteren van de gebruikerstevredenheid een doel dat het IT outsourcing success heeft bepaald? 
 “Ja dit was ook een belangrijk doel om te realiseren met IT outsourcing.” 
 
67. Kunt u een concreet voorbeeld noemen hoe het verbeteren van de gebruikerstevredenheid heeft bijgedragen 
aan IT outsourcing success? 
 “De gebruikerstevredenheid met IT is sinds de keuze voor IT outsourcing verbeterd, want dit blijkt uit 
periodieke gebruikerstevredenheidsenquêtes die onder de eindgebruikers gehouden worden. Deze resultaten 
worden gepubliceerd op ons intranet.” 
 
68. Was IT outsourcing nodig om het verbeteren van de gebruikerstevredenheid te kunnen realiseren? 
 “Ja ik denk dat het zonder outsourcing een zeer moeilijk te realiseren doel was geweest.” 
 
69. Welke specifieke werkzaamheden zijn uitbesteed om het verbeteren van de gebruikerstevredenheid te 
realiseren? 
 “Voornamelijk Systeembeheer en netwerkbeheer.” 
 
70. Hoe reageerden de diverse stakeholders om het doel het verbeteren van de gebruikerstevredenheid te 
realiseren? 
 “Tevreden werknemers zijn productiever dus vond het management dit een zeer belangrijk punt.” 
 
--- Einde interview --- 
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Bijlage G: Analyse van transcripties 
IT outsourcing success 
Dimensies Indicatoren Blijkt uit uitspraak 
Richten op Core-business Transcriptie 1. Vraag 2. 
“Elk kantoor had vroeger zijn eigen IT personeel en hardware. Een manager van zo een kantoor 
moest ook leiding geven aan het IT gedeelte van zijn organisatie. Tegenwoordig is de IT uitbesteed 
en kan de manager zijn aandacht volledig richten op ons primaire proces.” 
 
Transcriptie 2. Vraag 1. 
“elk kantoor had zijn eigen IT personeel waar de vestigingsmanager zijn aandacht ook op moest 
richten. Na de uitbesteding van IT konden wij ons meer richten op de core business.” 
Verbeteren van IT capaciteit Transcriptie 1. Vraag 7. 
“Doordat er tegenwoordig meer mogelijk is met IT, dankzij onze IT outsourcingdienstverleners, 
kan de organisatie poststromen volgen en beter analyseren hoeveel capaciteit er ingezet moet 
worden om de post te verwerken in de sorteercentra.” 
 
Transcriptie 2. Vraag 7. 
“Doordat de IT omgeving meer is gestandaardiseerd is de IT capaciteit ook verhoogd. Gegevens 
uitwisselen en samenwerken via IT middelen is erg verbeterd sinds de keuze voor IT outsourcing.” 
IT Beheersbaarheid verbeteren Transcriptie 1. Vraag 12. 
“Elk kantoor had in het verleden zijn eigen IT middelen en personeel. Waardoor er een wildgroei 
van IT oplossingen in de organisatie ontstond. Door dit alles uit te besteden is de IT omgeving 
beheersbaar geworden.” 
 
Transcriptie 2. Vraag 12. 
“Elk postkantoor had zijn eigen IT personeel die zelf konden beslissen welke hardware en software 
aangeschaft kon worden. Hierdoor was na verloop van tijd de IT niet meer goed beheersbaar.” 
Strategic benefits 
 
Innovatie Transcriptie 1. Vraag 17. 
“Track&Trace is een innovatie die mede is gerealiseerd door onze outsourcing dienstverleners. 
Hierdoor konden wij onze dienstverlening aan onze klanten verbeteren en hierdoor kunnen wij ons 
beter onderscheiden van onze concurrenten.” 
 
Transcriptie 2. Vraag 17. 
“Door nieuwe kennis en middelen aan te trekken door in zee te gaan met diverse IT outsourcing 
dienstverleners zijn er wel innovaties gerealiseerd binnen de organisatie, waarvan Track&Trace 
een bekend voorbeeld is.” 
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IT outsourcing success (Vervolg) 
Dimensies Indicatoren Blijkt uit uitspraak 
Reduceren personeelsbestand Transcriptie 1. Vraag 22. 
“Elk kantoor had zijn eigen IT personeel. De organisatie heeft tegenwoordig nog maar een 
centrale IT afdeling op het hoofdkantoor en heeft veel IT werkzaamheden uitbesteed, waardoor het 
IT personeelsbestand is gereduceerd. ” 
 
Transcriptie 2. Vraag 22. 
“De keuze voor IT outsourcing had als gevolg dat het IT personeelsbestand werd gereduceerd tot 
één centrale IT afdeling. De rest werd uitbesteed” 
Onderscheiden van concurrentie * Transcriptie 1. Vraag 17. 
“Hierdoor konden wij onze dienstverlening aan onze klanten verbeteren en hierdoor kunnen wij 
ons beter onderscheiden van onze concurrenten.” 
Strategic benefits 
(Vervolg) 
 
Verbeteren van dienstverlening * Transcriptie 1. Vraag 17. 
“Hierdoor konden wij onze dienstverlening aan onze klanten verbeteren en hierdoor kunnen wij 
ons beter onderscheiden van onze concurrenten.” 
Reduceren van (IT) kosten # Transcriptie 1. Vraag 26. 
“Onze organisatie reduceert organisatiewijde kosten m.b.v. IT outsourcing. Terwijl de IT kosten 
hierdoor niet perse hoeven te dalen.” 
 
Transcriptie 2. Vraag 27. 
“Het reduceren van IT kosten kan men moeilijk bepalen omdat dit door de jaren heen steeds verder 
stijgt doordat steeds meer bedrijfsprocessen ondersteund worden met IT.” 
Economic benefits 
Vrijmaken financiële middelen Transcriptie 1. Vraag 32. 
“Door te investeren in IT oplossingen via onze outsourcing dienstverleners zijn er grote 
kostenbesparingen gerealiseerd op de werkvloer. Hierdoor zijn er financiële middelen 
vrijgemaakt.” 
 
Transcriptie 2. Vraag 31. 
“Daar kan ik geen zeker antwoord op geven. Volgens mij was dit niet het primaire doel.” 
* Nieuw gevonden indicatoren  # Verschil t.o.v. bestaande wetenschappelijke theorie 
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IT outsourcing success (Vervolg) 
Dimensies Indicatoren Blijkt uit uitspraak 
Economic benefits 
(Vervolg) 
Betere controle over IT uitgaven Transcriptie 1. Vraag 37. 
“Vroeger had elk kantoor ook zijn eigen IT budget en dat was voor de organisatie moeilijk na te 
gaan of die kantoren dat budget nu wel echt nodig hadden of niet. Door IT outsourcing weet de 
organisatie precies wat het periodiek echt kwijt is aan IT.” 
 
Transcriptie 2. Vraag 37. 
“Doordat er een gestandaardiseerde IT omgeving is gerealiseerd weet men nu precies door goede 
afspraken en contracten met de IT outsourcing dienstverleners wat men periodiek kwijt is aan IT. 
Dit wist men voorheen niet.” 
Toegang tot nieuwe technologieën en 
vaardigheden 
Transcriptie 1. Vraag 42. 
“Track&Trace is gerealiseerd met kennis en kunde van onze IT outsourcing dienstverleners.” 
 
Transcriptie 2. Vraag 42. 
“Door nieuwe kennis en middelen aan te trekken door in zee te gaan met diverse IT outsourcing 
dienstverleners zijn er wel innovaties gerealiseerd binnen de organisatie.” 
Gestandaardiseerde IT omgeving Transcriptie 1. Vraag 47. 
“Elk kantoor had zijn eigen IT personeel en middelen en er ontstond een wildgroei van IT 
oplossingen. Dit leverde nogal wat problemen op. Om dit op te lossen is er via IT outsourcing een 
goed functionerende en gestandaardiseerde IT omgeving in de organisatie geïmplementeerd.” 
 
Transcriptie 2. Vraag 47. 
“Onze organisatie had voornamelijk als doel om te komen tot een goed functionerende en 
gestandaardiseerde IT omgeving die ook beter beheersbaar was.” 
Technological benefits 
 
Goed functionerende IT omgeving Transcriptie 1. Vraag 47. 
“Elk kantoor had zijn eigen IT personeel en middelen en er ontstond een wildgroei van IT 
oplossingen. Dit leverde nogal wat problemen op. Om dit op te lossen is er via IT outsourcing een 
goed functionerende en gestandaardiseerde IT omgeving in de organisatie geïmplementeerd.” 
 
Transcriptie 2. Vraag 47. 
“Onze organisatie had voornamelijk als doel om te komen tot een goed functionerende en 
gestandaardiseerde IT omgeving die ook beter beheersbaar was.” 
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IT outsourcing success (Vervolg) 
Dimensies Indicatoren Blijkt uit uitspraak 
Verbeteren van de kwaliteit Transcriptie 1. Vraag 57. 
“De eindgebruikers merken dat de IT omgeving tegenwoordig kwalitatief veel beter is en veel 
betrouwbaarder dan vroeger.” 
 
Transcriptie 2. Vraag 57. 
“Uit eigen ervaring weet ik dat de kwaliteit van de IT dienstverlening sterk is verbeterd sinds de 
organisatie bepaalde IT werkzaamheden heeft uitbesteed.” 
Verbeteren van de beschikbaarheid Transcriptie 1. Vraag 62. 
“De IT outsourcing dienstverleners hebben ervoor gezorgd dat al onze managers thuis kunnen 
werken.” 
 
Transcriptie 2. Vraag 62. 
“Tegenwoordig kunnen onze managers 24 uur per dag thuis werken als ze dat zouden willen.” 
Social benefits 
 
Verbeteren van de gebruikerstevredenheid Transcriptie 1. Vraag 67. 
“Door maandelijkse gebruikerstevredenheidsmetingen via een simpele enquête blijkt ook dat sinds 
de keuze voor IT outsourcing dat de gebruikerstevredenheid sterk is verbeterd.” 
 
Transcriptie 2. Vraag 67. 
“De gebruikerstevredenheid met IT is sinds de keuze voor IT outsourcing verbeterd, want dit blijkt 
uit periodieke gebruikerstevredenheidsenquêtes die onder de eindgebruikers gehouden worden.” 
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Service quality 
Dimensies Indicatoren Blijkt uit uitspraak 
Moderne IT faciliteiten Transcriptie 1. Vraag 72. 
“Onze IT outsourcingdienstverleners beschikken over enkele geavanceerde datacenters waarin alle 
servers van onze organisatie staan.” 
Verzorgd ogende IT faciliteiten # Transcriptie 1. Vraag 77. 
“Ik het wel oogstrelend hoe al die server racks opgesteld staan en alles netjes er uit ziet. Maar ik 
vind het veel belangrijker dat alle servers naar behoren werken. ” 
Verzorgd ogende werknemers # Transcriptie 1. Vraag 81. 
“Iemand in een driedelig pak met een goede babbel maar zonder concrete oplossingen hebben we 
niks aan. Dan heb ik liever iemand in een overall die mijn IT problemen oplost.” 
Tastbaarheden 
Verzorgd ogende materialen # Transcriptie 1. Vraag 86. 
“Ondersteunende internetsites zijn wel van belang.” 
Nakomen van beloften Transcriptie 1. Vraag 92. 
“Als een partij zijn beloften niet nakomt zal deze als onbetrouwbaar beschouwd worden.” 
Loyaliteit * Transcriptie 1. Vraag 93. 
“Daarnaast moet de IT outsourcing dienstverlener ook loyaliteit tonen…” 
Geheimhouding * Transcriptie 1. Vraag 93. 
“…en uitgevoerde werkzaamheden geheimhouden tegenover eventuele concurrenten.” 
Probleemoplossende houding Transcriptie 1. Vraag 97. 
“Als wij een probleem hebben met onze IT dat ons primair proces verstoord moet deze snel 
opgelost kunnen worden door onze IT outsourcing dienstverleners. Gelukkig komt dit maar zelden 
voor. Maar in die gelegenheden dat het is voorgekomen zijn de problemen zeer snel opgelost.” 
Foutloze uitvoering van dienst Transcriptie 1. Vraag 103. 
“Een foutloze uitvoering is een betrouwbaarheidverhogende factor.” 
Tijdige uitvoering van dienst Transcriptie 1. Vraag 107. 
“Diensten moeten gewoon op de afgesproken tijden uitgevoerd worden anders worden er diverse 
bedrijfsprocessen verstoord.” 
Betrouwbaarheid 
Accurate uitvoering van dienst Transcriptie 1. Vraag 112. 
“De medewerkers in de datacenters moeten wel zeer accuraat omgaan met de diverse servers. 
Anders kan men bepaalde applicaties verstoren in hun juiste werking.” 
* Nieuw gevonden indicatoren  # Verschil t.o.v. bestaande wetenschappelijke theorie 
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Extent of outsourcing 
Dimensies Indicatoren Blijkt uit uitspraak 
Applications development 
& maintenance 
Ontwerpen, bouwen en onderhouden van 
applicaties. 
Transcriptie 1. Vraag 117. 
“Wij hebben dat uitbesteed zodat wij kennis kunnen inhuren die wij op dat moment nodig hebben.” 
Het beheer van servers en hun 
besturingssystemen. 
Transcriptie 1. Vraag 122. 
“Om een gestandaardiseerde en goed functionerende IT omgeving te realiseren.” 
Systems operations  
Het maken van back-ups. Transcriptie 1. Vraag 127. 
“Economisch gezien was dit goedkoper dan het zelf doen.” 
Ontwikkelen van hardware en software 
voor telecommunicatie.  
Transcriptie 1. Vraag 132. 
“Dat kan niet uit om het zelf te doen.” 
Het dagelijkse beheer van data, geluid en 
beeld communicatie. 
Transcriptie 1. Vraag 137. 
“Volgens mij kan men dit moeilijk zelf uitvoeren.” 
Telecommunications 
management & 
maintenance 
Het beheer en onderhoud van het netwerk. Transcriptie 1. Vraag 143. 
“voor een grote organisatie zoals wij, is dit een zeer goede kandidaat om uit te besteden.” 
Aankopen van pc’s.  Transcriptie 1. Vraag 146. 
“wij leasen pc’s.” 
End-user support 
Educatie, training, advies aan gebruikers. Transcriptie 1. Vraag 153. 
“dit kan beter door eigen personeel worden gedaan die betrokken zijn bij de eigen organisatie.” 
Project management. Transcriptie 1. Vraag 157. 
“Alle administratieve en  financiële werkzaamheden worden door ons zelf aangestuurd. Je moet als 
organisatie er voor zorgen dat je de leiding in handen houdt. ” 
Personeel management. Transcriptie 1. Vraag 157. 
“Alle administratieve en  financiële werkzaamheden worden door ons zelf aangestuurd. Je moet als 
organisatie er voor zorgen dat je de leiding in handen houdt. ” 
Financieel management.  Transcriptie 1. Vraag 157. 
“Alle administratieve en  financiële werkzaamheden worden door ons zelf aangestuurd. Je moet als 
organisatie er voor zorgen dat je de leiding in handen houdt. ” 
Systems planning & 
management 
Administratieve ondersteuning Transcriptie 1. Vraag 157. 
“Alle administratieve en  financiële werkzaamheden worden door ons zelf aangestuurd. Je moet als 
organisatie er voor zorgen dat je de leiding in handen houdt. ” 
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Partnership quality 
Dimensies Indicatoren Blijkt uit uitspraak 
Weldoen Transcriptie 1. Vraag 178. 
“Als men elkaar helpt en eerlijk behandeld zullen de partners elkaar meer gaan vertrouwen” 
Hulpvaardigheid Transcriptie 1. Vraag 183. 
“Als men hulpvaardig is in een relatie groeit het vertrouwen in elkaar” 
Trust 
Oprechtheid Transcriptie 1. Vraag 188. 
“Ja natuurlijk als partners elkaar niet kunnen vertrouwen en men is niet eerlijk tegenover elkaar, 
ontstaat er ook nooit een vruchtbare relatie” 
Business understanding Begrip over bedrijfsprocessen, bedrijfsdoelen 
en rollen. 
Transcriptie 1. Vraag 192. 
“Soms werkt een IT outsourcing dienstverlener naar een structurele oplossing i.p.v. een ad hoc 
oplossing en dit vergt vaak wat extra tijd. Inzicht hierin leidt tot meer begrip en het gevoel dat er 
niets gebeurt aan het oplossen van een probleem ebt dan weg.” 
Gezamenlijk delen van risico’s #  Transcriptie 1. Vraag 196. 
“Nee, wij betalen onze partners goed zodat zij de IT risico’s op zich nemen.” 
Collectieve verantwoordelijkheid #  Transcriptie 1. Vraag 201. 
“Onze partners zijn verantwoordelijk voor een goede uitvoering van de IT.” 
Aantrekken juiste partners * Transcriptie 1. Vraag 196. 
“Wij delen eigenlijk geen winst of verlies met een IT outsourcing dienstverlener. Zij voeren 
werkzaamheden uit voor een afgesproken prijs en zij dragen het risico voor als iets mis dreigt te 
gaan. Zo trekken wij de juiste IT outsourcing dienstverleners aan die het risico aandurven en er 
zeker van zijn dat zij de job kunnen uitvoeren.” 
Contract * Transcriptie 1. Vraag 196. 
“In mijn ervaring wordt er altijd een grondig contract opgesteld waarin precies wordt beschreven 
wat er van beide partijen wordt verwacht.” 
Benefit&Risk share 
Dimensie niet 
aangetroffen. 
 
Risk&Reward * 
 
Betaling * Transcriptie 1. Vraag 196. 
“Bepaalde doelen moeten gehaald zijn voordat de IT outsourcing dienstverlener volledig betaald 
wordt” 
Conflict door verschillende bedrijfsdoelen Transcriptie 1. Vraag 206. 
“In mijn ervaring blijven partners altijd zelfstandige ondernemingen dus zij zullen niet een 
eeuwigdurende partnership aangaan en zullen uiteindelijk hun eigen bedrijfsdoelen nastreven.” 
Conflict 
Conflict over inzet personeel Transcriptie 1. Vraag 212. 
“Wij hebben soms wel conflicten over de inzet van personeel. Wij hebben soms het idee dat de inzet 
van personeel efficiënter kan.” 
* Nieuw gevonden dimensie en indicatoren   # Verschil t.o.v. bestaande wetenschappelijke theorie 
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Partnership quality 
Dimensies Indicatoren Blijkt uit uitspraak 
Conflict 
(Vervolg) 
Conflict door verschillende culturen Transcriptie 1. Vraag 216. 
“Ik vind dat men veel kan leren van verschillende bedrijfsculturen. Je kan dan zien hoe 
organisaties bepaalde werkzaamheden aanpakken die men ook in de eigen organisatie zou kunnen 
invoeren.” 
Commitment Nakomen van overeenkomst en beloften Transcriptie 1. Vraag 222. 
“Een partner moet gewoon doen wat hij heeft beloofd te doen dan zal de partnership goed blijven.” 
 
Determinants of partnership quality 
Dimensies Indicatoren Blijkt uit uitspraak 
Goede werkhouding Transcriptie 1. Vraag 226. 
“Ja, natuurlijk is een goede werkhouding van belang als een partner de kantjes er van af loopt 
ben je het gauw zat.” 
Participation 
Probleemoplossende houding Transcriptie 1. Vraag 231. 
“Ja, problemen snel en accuraat oplossen is van belang om een partnership goed te houden. Als 
je al tijden een partner vraagt om een probleem op te lossen en er gebeurt niets dan zal de 
relatie daaronder gaan lijden.” 
Doornemen van toekomstplannen Transcriptie 1. Vraag 237. 
“We bespreken wel eens met onze IT outsourcingdienstverleners welke dienstverlening we nog 
graag zouden willen verbeteren richting de consument. We vragen dan om feedback hoe zij dat 
zouden aanpakken en daar kunnen dan toekomstige project uit ontstaan.” 
Joint action 
Reflecteren van meningen Transcriptie 1. Vraag 243. 
“Ja want uiteindelijk kan men beter rekening met elkaar houden door elkaar zijn meningen te 
peilen. Dit komt de samenwerking ten goede” 
Tijdigheid Transcriptie 1. Vraag 247. 
“Communicatie moet duidelijk, tijdig, volledig en accuraat zijn.” 
Accuraatheid Transcriptie 1. Vraag 247. 
“Communicatie moet duidelijk, tijdig, volledig en accuraat zijn.” 
Compleetheid Transcriptie 1. Vraag 247. 
“Communicatie moet duidelijk, tijdig, volledig en accuraat zijn.” 
Geloofwaardigheid Transcriptie 1. Vraag 247. 
“De communicatie is geloofwaardig als men de feiten ook zelf kan nagaan” 
Communication quality  
Duidelijkheid * Transcriptie 1. Vraag 247. 
“Communicatie moet duidelijk, tijdig, volledig en accuraat zijn” 
* Nieuw gevonden indicator
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Determinants of partnership quality (Vervolg) 
Dimensies Indicatoren Blijkt uit uitspraak 
Probleemoplossend vermogen door 
wederzijdse besprekingen 
Transcriptie 1.Vraag 267. 
“Wij hebben regelmatig overleg met onze partners en nemen dan alle problemen door en houden 
de voortgang goed in de gaten. Punten van de vorige vergaderingen die nog niet opgelost zijn 
komen dan ook weer aan bod.” 
Steunende houding Transcriptie 1. Vraag 273. 
“als partners elkaar niet steunen kunnen er ook geen vruchtbare IT outsourcing projecten 
opgezet worden.” 
Coordination 
Probleemoplossend vermogen door 
coördinatiemechanismen 
Transcriptie 1. Vraag 277. 
“Wij stemmen planningen goed op elkaar af zodat wij IT outsourcing projecten soepel laten 
verlopen.” 
Information sharing Delen van kennis over bedrijfsprocessen, 
planningen en omgevingsinformatie 
Transcriptie 1. Vraag 282. 
“Door ons primaire bedrijfsproces goed uit te leggen aan onze outsourcing partners kunnen zij 
betere oplossingen voor ons realiseren.” 
Age of relationship Duur # Transcriptie 1. Vraag 286. 
“Ja, na verloop van tijd leert men elkaar beter kennen. In mijn ervaring heeft de duur van de 
relatie dus een positieve invloed op de kwaliteit van een partnership.” 
Mutual dependency Afhankelijkheid van de IT outsourcing 
dienstverlener 
Transcriptie 1. Vraag 292. 
“Wij besteden voornamelijk standaarddiensten uit. Wij zijn dus niet afhankelijk van een IT 
outsourcing dienstverlener. Als de een niet naar wens levert gaan we naar een ander.” 
Verschil in bedrijfscultuur # Transcriptie 1. Vraag 297. 
“Een verschil in bedrijfscultuur vind ik meer een leermoment. Men kan zien hoe een andere 
organisatie bepaalde zaken heeft geregeld en hiervan kan men leren en misschien ook toepassen 
in de eigen organisatie.” 
Begrip over werkwijzen Transcriptie 1. Vraag 301. 
“als men elkaar zijn werkwijzen begrijpt is er meer begrip voor elkaar.” 
Culture similarity  
Overeenkomsten in bedrijfscultuur Transcriptie 1. Vraag 307. 
“Een 1 op 1 overeenkomst in bedrijfscultuur tussen verschillende organisaties heb ik nog nooit 
meegemaakt. Maar als men meer overeenkomsten heeft dan verschillen zal men elkaar sneller 
gaan begrijpen.” 
# Verschil t.o.v. bestaande wetenschappelijke theorie 
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Determinants of partnership quality (Vervolg) 
Dimensies Indicatoren Blijkt uit uitspraak 
Interesse tonen Transcriptie 1. Vraag 312. 
“Een partnership zonder steun van het top management sneuvelt zeer snel omdat deze relatie dan 
niet de middelen en de aandacht krijgt om verder te groeien.” 
Belangrijkheid van de verhouding 
benadrukken. 
Transcriptie 1. Vraag 317. 
“De partnerships die de meest bedrijfskritieke processen ondersteunen daarvan wordt het belang 
van de relatie natuurlijk het meest benadrukt door het top management.” 
Top management support 
Steunen met middelen Transcriptie 1. Vraag 322. 
“Op basis van onze maandelijkse rapportage aan het top managment bepalen zij uiteindelijk 
hoeveel middelen er ingezet mogen worden per outsourcingproject voor de komende periode.” 
Foutloze uitvoering van opdrachten * Transcriptie 1. Vraag 324. 
“Daarbij is een correcte uitvoering op operationeel niveau ook van belang om het IT outsourcing 
project succesvol te laten zijn. Als de IT outsourcing dienstverlener vaak fouten maakt bij de 
uitvoering van zijn diensten als gevolg van ongeschikt personeel op de operationele laag heeft de 
relatie daaronder te lijden.” 
Correct implementation on 
operaional level * 
Goed opgeleid personeel * Transcriptie 1. Vraag 324. 
“Daarbij is een correcte uitvoering op operationeel niveau ook van belang om het IT outsourcing 
project succesvol te laten zijn. Als de IT outsourcing dienstverlener vaak fouten maakt bij de 
uitvoering van zijn diensten als gevolg van ongeschikt personeel op de operationele laag heeft de 
relatie daaronder te lijden.” 
* Nieuw gevonden Dimensie en indicatoren 
